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ALTA DIRECCIÓN: persona o grupo de personas que dirige y controla una 
organización tiene el poder para delegar autoridad y proporcionar recursos dentro 
de la misma. 
CALIDAD: conjunto de propiedades y características de un servicio, producto o 
proceso que satisface las necesidades establecidas del cliente. 
INDICADOR: expresión cualitativa o cuantitativa para medir hasta qué punto se 
consigue los objetivos fijados previamente en relación a los diferentes criterios a 
valorar para una enseñanza determinada. 
ISO 9001: 2015: es una norma que establece los requisitos que se debe cumplir un 
sistema para que lo certifiquen en calidad. 
MISIÓN: constituye la razón de ser del servicio, la esencia de la actividad que 
desarrolla el servicio en sí.  
OBJETIVOS DE CALIDAD: relación de aspectos, propuestas e intenciones a lograr 
con el propósito de mejorar la institución, oferta formativa, unidad o servicios que se 
evalúan. 
POLÍTICA DE CALIDAD: intenciones globales y orientación de una organización 
relativas al compromiso con la calidad del servicio hacia el usuario y hacia las partes 
interesadas. 
REQUISITO LEGAL: requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo. 
SEGUIMIENTO: determinar el estado de un sistema, un proceso, o una actividad 
SISTEMA DE GESTIÓN: conjunto de elementos de una organización 
interrelacionados o que interactúan para establecer políticas y procesos para lograr 
estos objetivos. 
TRAZABILIDAD: capacidad para seguir el histórico, la aplicación o la localización 
de un objeto 
VISIÓN: es la declaración en la que se describe cómo desea ser la unidad en el 
futuro apreciación idealizada de cómo quieren que nos vean en el futuro nuestros 
clientes y la sociedad en su conjunto.  
ORDEN DE COMPRA: documento en el cual se relacionan las especificaciones del 









La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, permite que los productos 
ofrecidos por las organizaciones superen las expectativas de los clientes, con su 
implementación se logra medir y controlar los procesos de la compañía, a su vez se 
puede asegurar cumplir con las regulaciones gubernamentales, se reducen las 
devoluciones y los reprocesos. 1 
 
Inicialmente es importante referirnos al sector que corresponde la compañía donde 
se desarrollará el presente proyecto, es así, como de acuerdo con el Boletín 
Técnico: Indicadores económicos alrededor de la construcción, tercer trimestre de 
2018, publicado por el DANE, el sector de la construcción presentó un incremento 
de 1,8% frente al mismo trimestre del año 2017, la variación en este sector influye 
directamente en el sector manufacturero de aluminio, vidrio y acero utilizado en 
fachadas e interiores2.  
Según la EMM (Encuesta Mensual Manufacturera), de noviembre 2018, del DANE, 
en razón al año anterior, la fabricación de productos elaborados de metal presentó 
una variación positiva de 2,9%, la transformación de la madera y sus productos 
disminuyó en 7.8% y la fabricación de vidrios y productos de vidrio fue negativa en 
un 6,4%2. 
En el anterior contexto, ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA., es una 
compañía dedicada a la elaboración de ventaneria acústica, divisiones de baños, 
puertas y ventaneria en aluminio, interiores, oficinas y fachadas en vidrio templado; 
la organización se desarrolla en un sector importante y competitivo en Colombia que 
va de la mano de la construcción de edificaciones residenciales y no residenciales. 
Teniendo en cuenta la disminución en producción presentada en bienes de vidrio, 
dentro de los que se encuentran los elaborados por ALUCRISTAL HERNANDEZ 
LEIVA LTDA., es importante realizar una propuesta de planificación del Sistema de 
Gestión de Calidad de acuerdo con lo establecido en la NTC ISO 9001:2015, que 
posteriormente permita la implementación de todo el sistema, para competir con 
productos y procesos con mayores estándares de calidad que brinden a la 
compañía más seguridad en su posicionamiento a futuro. Implementar un sistema 
de gestión de calidad en ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA., trae beneficios 
a la compañía, tales como el aumento de la satisfacción del cliente; abordar los 
riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos, la capacidad de 
demostrar la conformidad con lo requerido del sistema de gestión de la calidad 
especificados. 
                                                          
1 QUALITY –ONE INTERNATIONAL DISCOVER THE VALUE. Introducción al sistema de gestión de calidad 
[en línea]. Disponible en internet: < URL: https://quality-one.com/qms/> 








En este capítulo se relacionan los fundamentos sobre los cuales se elaborará el 
trabajo de investigación aplicada, tales como, antecedentes, objetivos, 





ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA, es una pequeña empresa colombiana 
constituida el 24 de marzo de 2009, por dos hermanos, Alejandro Hernández Leiva 
y Andrés Hernández Leiva, quienes con sus habilidades empíricas en el sector de 
manufacturación del aluminio vidrio y acero han logrado la consolidación de la 
misma. 3 
 
Inició como un negocio familiar que luego se transformó en empresa, gracias a sus 
clientes y al auge en el mercado, desde entonces se esfuerza por la satisfacción de 
sus clientes e implementación de avances tecnológicos. Con los 10 años de 
experiencia en el mercado, han propendido por fortalecer la producción de los 
bienes que ofrecen.  
 
Actualmente tienen un amplio portafolio de productos tales como ventaneria 
acústica, divisiones de baño, puertas y ventaneria en aluminio, interiores, oficinas y 
fachadas en vidrio templado, adicionalmente, ofrecen servicios de asesoría técnica 
de ingeniería y arquitectura bajo la experiencia para fachadas y recubrimiento para 
edificaciones.  
 
A raíz del crecimiento que ha tenido la empresa y la necesidad de estructuración 
que presentaron, en el año 2017 se adquirió un nuevo punto de producción ubicado 
en la Carrera 98 No. 17-98 de la ciudad de Bogotá, en el cual se desarrollan todas 
las actividades propias de la vidriería, definiendo así la sede principal ubicada en la 
Carrera 108 #22-20 de la ciudad de Bogotá como la encargada para los trabajos de 
aluminio y ensamble final de las partes.  
 
Está organización trabaja en pro del mejoramiento continuo y logros de 
posicionamiento, tal como lo reflejan en su visión, por esto es importante la 
implementación de la NTC ISO 9001: 2015, que permita la optimización de los 





                                                          
3 ALUCRISTAL HL.2019. Nosotros [en línea]. Bogotá: Alucristal Hernández Leiva [citado mayo,2019]. 





1.2. PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA. 
 
1.2.1. Descripción del problema.  En la búsqueda de convertirse en una compañía 
más competitiva y llamativa para sus clientes, ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA 
LTDA., trabaja cada día por mejorar sus procesos y ofrecer productos con mejores 
estándares de calidad. 
 
Sin embargo, para lograr el objetivo planteado por la compañía es importante 
conocerla y establecer sus fortalezas y debilidades, para determinar qué aspectos 
se deben ajustar y cuales se pueden mejorar al margen de la Norma Técnica 
Colombiana ISO 9001, en su versión 2015.  
 
Es importante destacar que a la fecha no se implementa ninguna norma de calidad 
dentro del desarrollo de los procesos de la organización; la necesidad de certificarse 
responde a la búsqueda del crecimiento de la compañía, pues obtenerla representa 
una ventaja en el momento de ofrecer el servicio a nuevos clientes, así mismo, 
conviene a la hora de ahorrar costos. 
 
1.2.2. Formulación del problema. ¿Cómo realizar una propuesta para la 
planificación de un sistema de gestión de calidad, con base a la Norma ISO 9001: 




1.3.1. Objetivo general. Elaborar una propuesta de planificación del Sistema de 
Gestión de calidad en la empresa ALUCRISTAL HERNANDEZ Y LEIVA LTDA., de 
acuerdo con las directrices establecidas en los numerales 4,5,6 y 7 de la Norma 
Técnica ISO 9001 en su versión 2015. 
 
1.3.2. Objetivos específicos. A continuación, se relacionan los objetivos 
específicos. 
 
● Realizar un diagnóstico para conocer el estado actual de la empresa, con base 
en la Norma Técnica ISO 9001 en su versión 2015. 
 
● Establecer el contexto organizacional de la compañía. ALUCRISTAL 
HERNANDEZ Y LEIVA LTDA. 
 
● Determinar la política y los objetivos de calidad e identificar y abordar riesgos, 
oportunidades y los recursos necesarios para la implementación del Sistema de 








1.4. JUSTIFICACIÓN.  
 
Las microempresas en Colombia, enfrentan grandes desafíos para sobrevivir en los 
mercados y lograr una consolidación en los mismos; las deficiencias en el ámbito 
de calidad, la falta de capacitación de mano de obra, entre otras hace que el 
crecimiento este tipo de organizaciones se vea afectado y su promedio de existencia 
sea muy corto4.  
 
ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA., es un ejemplo para lo dicho, está 
compañía, con diez años de experiencia, en su proceso de consolidación en el 
mercado, trabaja en el mejoramiento continuo de la misma, teniendo como prioridad 
la adquisición de maquinaria que contribuya a la optimización de los procesos, el 
cumplimiento de lo requerido por el cliente y la normatividad local, dejando de lado 
la importancia de contar con un instrumento que, de un valor agregado a la marca, 
genere beneficios en cuanto a mejora en los procesos, optimizando los recursos de 
la compañía, entre otros, que ofrece un sistema de gestión de calidad.  
 
Es así, como este proyecto de investigación busca dar el primer paso en el proceso 
de desarrollo de ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA, proponiendo un sistema 
de gestión de calidad, estructurado conforme el estado actual, el contexto, las 
falencias y necesidades de la misma, siendo esté un instrumento para alcanzar sus 
objetivos organizacionales y que junto con su compromiso con los clientes y con el 
Medio Ambiente la destaquen en el sector. 
 
1.5. DELIMITACIÓN  
 
El inicio del proyecto es el diagnóstico de la compañía Alucristal Hernández Leiva 
Ltda., posteriormente generar una propuesta para planificar un Sistema de Gestión 
de Calidad conforme la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015. 
 
1.5.1. Espacio. La empresa ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA. sobre la 
cual se desarrolla este proyecto se encuentra ubicada en la ciudad de Bogotá D.C., 
en la Carrera 108 No. 22 – 20, como se relaciona a continuación (Véase Figura 1) 
 
                                                          
4 PORTAFOLIO. Ser pequeño cuenta [en línea]. Bogotá: Julián Domínguez Rivera [citado mayo, 2019]. 






Figura 1. Ubicación de la empresa 
Fuente. Imagen tomada de Google Maps: www.google.com/maps/ 
 
1.5.1.1. Tiempo. Este trabajo se desarrollará entre los meses de febrero y junio de 
2019, teniendo en cuenta el calendario académico de la facultad, para el desarrollo 
de la asignatura 
 
1.5.1.2. Contenido. Se encuentra enfocado en realizar una propuesta para la 
planificación del Sistema de Gestión de calidad bajo los lineamientos de los 
capítulos 4,5,6 y 7 de la NTC ISO 9001:2015,  
 
1.5.1.3. Alcance. Realizar un diagnóstico de la compañía Alucristal Hernández y 
Leiva Ltda. y realizar una propuesta para la planificación del Sistema de Gestión de 
Calidad, de acuerdo con lo planteado en la NTC ISO 9001:2015. 
 
1.6. MARCO DE REFERENCIA 
 
1.6.1. Marco Teórico. En el desarrollo del presente proyecto, se utilizarán los 
siguientes conceptos:  
 
1.6.1.1. Sistema de gestión de la Calidad. Un sistema de gestión de la calidad 
(SGC) se define como un sistema formalizado que documenta procesos, 
procedimientos y responsabilidades para lograr políticas y objetivos de calidad. Un 
SGC ayuda a coordinar y dirigir las actividades de una organización para cumplir 
con los requisitos reglamentarios y de los clientes, y mejorar su eficacia y eficiencia 
de manera continua5. 
 
ISO 9001: 2015, el estándar internacional que especifica los requisitos para los 
sistemas de gestión de calidad, es el enfoque más destacado para los sistemas de 
gestión de calidad. 
                                                          
5 AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY. ¿Qué es un Sistema de Gestión de la calidad (SGC)? – y otros sistemas 






Si bien algunos usan el término "SGC" para describir la norma ISO 9001 o el grupo 
de documentos que detallan el SGC, en realidad se refiere a la totalidad del 
sistema. Los documentos solo sirven para describir el sistema. 
Los sistemas de gestión de calidad sirven para muchos propósitos, incluyendo: 
 
 Procesos de mejora 
 Reducción de desperdicios 
 Bajando los costos 
 Facilitando e identificando oportunidades de entrenamiento. 
 Comprometer al personal 
 Establecer la dirección de toda la organización 
 
1.6.1.2. Norma Técnica Colombiana ISO 9001: 2015. Los conceptos y los 
principios de la gestión de la calidad descritos en esta Norma Internacional 
proporcionan a la organización la capacidad de cumplir los retos presentados por 
un entorno que es profundamente diferente al de décadas recientes. El contexto en 
el que trabaja una organización actualmente se caracteriza por el cambio acelerado, 
la globalización de los mercados, los recursos limitados y la aparición del 
conocimiento como un recurso principal. El impacto de la calidad se extiende más 
allá de la satisfacción del cliente: puede tener además un impacto directo en la 
imagen de la organización. 
 
La sociedad está más globalizada y demanda más, lo que hace a las partes 
interesadas, más influyentes progresivamente. Esta Norma Internacional 
proporciona una manera de pensar más amplia en relación con la organización, 
proporcionando conceptos y principios fundamentales para utilizar en el desarrollo 
de un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC). Todos los conceptos, principios y 
sus interrelaciones deberían verse como un conjunto y no aislados unos de otros. 
Un concepto o principio individual no es más importante que otro. En cada momento 
es crítico encontrar un balance correcto en su aplicación6. 
 
1.6.1.3. Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2015. Esta Norma Internacional 
proporciona los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario para los 
sistemas de gestión de la calidad (SGC) y proporciona la base para otras normas 
de SGC. Esta Norma Internacional está prevista para ayudar al usuario a entender 
los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de gestión de la calidad 
para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un SGC y 
obtener valor de otras normas de SGC.  
 
Esta Norma Internacional propone un SGC bien definido, basado en un marco de 
referencia que integra conceptos, principios, procesos y recursos fundamentales 
                                                          
6 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN (ICONTEC). Sistemas de la Gestión 





establecidos relativos a la calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad 
sus objetivos. Es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de su 
tamaño, complejidad o modelo de negocio. Su objetivo es incrementar la 
consciencia de la organización sobre sus tareas y su compromiso para satisfacer y 
las necesidades y las expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr 
la satisfacción de sus productos y servicios. 7  
 
1.6.1.4. Norma Internacional ISO 9004:2018. La norma ISO 9004:2018 da una 
guía para lograrlo. En esta nueva versión de la norma fue creada por el comité 
técnico ISO/TC 176 y está enfocada a lograr el éxito basándose en los conceptos 
de calidad, de manera interna y externa, la norma se alinea perfectamente a los 
términos de la ISO 9001 e ISO 9000. 
 
Dentro de sus capítulos habla del involucramiento directo de la alta dirección con la 
identificación del contexto de la organización e identificación de las partes 
interesadas, enfoca sus requisitos a la correcta implementación del sistema de 
gestión de la calidad e incluye un capítulo solamente para el tratado del éxito 
sostenible, además habla también sobre sistemas para la autoevaluación e 
identificar el grado de madurez del sistema de gestión. 
 
ISO 9004 no es certificable, pero al igual que ISO 31000 que dicta las directrices 
para la gestión del riesgo, brinda un fuerte apoyo para fortalecer los diferentes 
sistemas de gestión de una organización ya que no sólo se integra a ISO 9001, 
también a ISO 14001 e ISO 45001 por citar algunos. Esta norma puede aplicarse a 
cualquier tipo de empresa sin importar su tamaño o sector, ya sea público o privado.8 
 
1.6.1.5. Diferencias entre la ISO 9001:2008 y la ISO 9001: 2015. Las primeras 
tres cláusulas en ISO 9001: 2015 son en gran medida las mismas que las de ISO 
9001:2008, pero existen diferencias considerables entre ISO 9001:2008 e ISO 9001: 
2015 a partir de la cuarta cláusula en adelante. Las últimas siete cláusulas ahora 
están ordenadas según el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), tales 
como:  
 
 Contexto de la Organización: ISO 9001: 2015 requiere que una 
organización construya su sistema de gestión de calidad a partir del contexto 
específico en el que está activo. Esto significa, entre otras cosas, que, como 
organización, debe tener en cuenta las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas y que evalúa y trata las cuestiones estratégicas internas y 
externas. Debe demostrar que, como organización, comprende y responde a las 
expectativas de todas las partes interesadas. 
                                                          
7 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN (ICONTEC). Sistema de la Gestión 
de la Calidad – Fundamentos y Vocabulario NTC-ISO9000. Bogotá: ICONTEC, 2015. p.1 
8 GLOBALSTD. ISO 9004:2018, gestión para el éxito sostenido de una organización. [en línea]. México: 






 Liderazgo y Compromiso: ISO 9001: 2015 también pone más énfasis en el 
liderazgo y el compromiso de la administración. Requiere una mayor participación 
de los altos directivos y líderes empresariales en el control del sistema de gestión 
de la calidad. 
De esta manera, la norma ISO 9001: 2015 está destinada a fomentar la integración 
y la armonización con los procesos empresariales y las estrategias 
empresariales. La alta dirección ahora tiene que asumir más responsabilidad por la 
efectividad del sistema de gestión de la calidad.  
Dado que la norma ISO 9001: 2015 presta más atención a la gestión de riesgos, a 
las partes interesadas y al contexto de la organización, el sistema de gestión de la 
calidad también se adapta mejor a las necesidades de la alta dirección. 9  
1.6.1.6. Pensamiento basado en riesgos. Si consideramos específicamente ISO 
9001:2015, descubrimos que el pensamiento basado en el riesgo tiene el alcance 
que antes tenía la “acción preventiva”. Sin embargo, conviene anotar que la “acción 
preventiva” se desarrollaba en la versión 2008 de ISO 9001 en una cláusula 
separada, en tanto que, en la versión 2015, el pensamiento basado en el riesgo está 
presente en toda la norma. 
Todos los procesos requieren evaluación del riesgo. Las oportunidades de mejora, 
las acciones correctivas, la identificación de oportunidades, el establecimiento de 
controles, todo requiere considerar el pensamiento basado en el riesgo. 
Por supuesto, esto no supone que el sistema esté basado en posibilidades 
negativas. Por el contrario; las organizaciones utilizarán el pensamiento basado en 
riesgos como herramienta para identificar oportunidades que representen beneficios 
en el mediano plazo.10 
1.6.1.7. Principios de la Gestión de la Calidad. Los 7 Principios de la Gestión de 
la Calidad son las bases sobre las que se fundamenta la certificación ISO 900111, 
desarrollada por ISO / TC 176, una organización internacional responsable de 
mantener los estándares de gestión de la calidad de la ISO. Para las organizaciones 
que buscan mejorar su desempeño, estos principios guiarán su programa de gestión 
de la calidad en la dirección correcta. 
 
Estos principios son:  
                                                          
9 PAUWELS CONSULTING NV. Diferencias importantes entre ISO 9001:2015 e ISO 9001:2008. Bélgica: 
PAUWELS CONSULTING ENGINEERING PHARMA IT. Disponible en internet: < URL: 
https://www.pauwelsconsulting.com/blog/iso-9001-2015/ > 
10 ESCUELA EUROPEA DE EXCELENCIA. Que significa pensamiento basado en riesgos en los nuevos 
estándares ISO [en línea]. Bogotá: Escuela Europea de Excelencia [mayo, 2019]. Disponible en internet: <URL: 
https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/2017/12/pensamiento-basado-en-riesgo-en-los-nuevos-
estandares-iso/ > 
11 SIRVENT ASENSI, Sandra, GISBERT SOLER Víctor, PEREZ BERNABEU Elena. LOS 7 PRINCIPIOS DE 





 Enfoque al Cliente: Cubre tanto las necesidades del cliente como el servicio 
al cliente. Este principio hace hincapié en que una empresa debe comprender a sus 
clientes, qué necesitan y cuándo. Al tratar de cumplir, pero preferiblemente, superan 
las expectativas de los clientes. 
A medida que mejora la capacidad de la empresa para detectar nuevas 
oportunidades para los clientes y satisfacerlas, la lealtad de los clientes aumenta, 
los ingresos aumentan y los desperdicios se reducen. Los procesos más efectivos 
resultan en una mejor satisfacción general del cliente. 
 Liderazgo: se refiere a la dirección de la organización. El negocio debe tener 
metas y objetivos claros, y asegurarse de que sus empleados participen 
activamente en el logro de esos objetivos. 
Los beneficios son niveles más altos de compromiso de los empleados y mayor 
motivación para satisfacer las necesidades de los clientes. La investigación muestra 
que, si los empleados se mantienen 'al tanto' y comprenden la visión empresarial, 
serán más productivos. Este principio busca rectificar las quejas de los empleados 
sobre la "falta de comunicación 
 Compromiso de las personas: se refiere a la dirección de la organización. El 
negocio debe tener metas y objetivos claros, y asegurarse de que sus empleados 
participen activamente en el logro de esos objetivos. 
Los beneficios son niveles más altos de compromiso de los empleados y mayor 
motivación para satisfacer las necesidades de los clientes. La investigación muestra 
que, si los empleados se mantienen 'al tanto' y comprenden la visión empresarial, 
serán más productivos. Este principio busca rectificar las quejas de los empleados 
sobre la "falta de comunicación 
 Enfoque a procesos: El enfoque del proceso tiene que ver con la eficiencia 
y la eficacia. También se trata de la coherencia y la comprensión de que los 
buenos procesos también aceleran las actividades. 
Los grandes procesos reducen los costos, mejoran la consistencia, eliminan los 
desperdicios y promueven la mejora continua. 
 Mejora: Se trata de algo intangible que la organización debe comprender para 
poder darle valor agregado, es decir, mejorar de forma interminable, sin estancarse. 
 
Existen dos tipos de mejora, la primera, mediante un avance tecnológico y, la 
segunda, a través de la mejora de todo el proceso productivo. Alcanzar los mejores 
resultados no es labor de un día, sino que se trata de proceso progresivo en el que 





 Toma de decisiones basada en la evidencia: Toda decisión que impacte a 
la calidad del producto debe ser tomada ante un hecho previo que garantice o 
reduzca la posibilidad de un error. 
 
Las ventajas para la organización son que la toma de decisiones basada en 
informaciones veraces y evidenciables la conducirá por el buen camino de la 
calidad. Además, demuestra que las posibilidades y oportunidades existentes son 
canalizadas hacia su realización de forma eficaz. 
 
 Gestión de las relaciones: La organización es interdependiente de sus 
clientes y proveedores, por lo que una relación mutuamente beneficiosa aumenta la 
capacidad de todos para crear valor. El cliente no se conforma con que una 
organización esté certificada, sino que requiere que los proveedores también 
cumplan con esta certificación, lo cual indica que la materia prima con la que se 
realiza el producto o servicio final es de calidad y cumple con los requisitos del 
cliente directo. 
 
1.6.1.8. Ciclo PHVA. Proviene del acrónimo "Planificar, Hacer, Verificar, Actuar" y 
también se lo conoce como el ciclo de mejora continua o Ciclo de Deming (por el 
nombre de su autor, Edwards Deming). Esta metodología describe los cuatro pasos 
esenciales que deben llevarse a cabo de manera sistemática para lograr una mejora 
continua, definida como una forma continua de mejorar la calidad de nuestros 
productos y procesos (reducir fallas, aumentar la eficacia y la eficiencia, resolver 
problemas, evitar riesgos potenciales.)12 
 
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue: 
 
 Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos 
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del 
cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las 
oportunidades; 
 
 Hacer: implementar lo planificado; 
 
 Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los 
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los 
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los 
resultados; 
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 Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario.13 
 
1.6.1.9. Matriz DOFA. El análisis DOFA es una técnica desarrollada en la década 
de 1960 en la Universidad de Stanford, Estados Unidos, para analizar escenarios y 
usar este análisis como base para la gestión y planificación estratégica de una 
empresa. 
 
La herramienta se hizo muy popular y, por su simplicidad, puede aplicarse 
a cualquier tipo de situación, desde la creación de un blog hasta la administración 
de una multinacional. 
 
El análisis DOFA viene de la sigla en inglés Strenghts, Weaknesses, Opportunities 
y Threats, que significa Fuerzas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas. 
 
El análisis DOFA no es otra cosa más que un cuadro dividido en cuatro categorías: 
origen interno y externo y puntos fuertes y débiles que ayudan o frenan la conquista 
del objetivo. 
En el análisis DOFA, los puntos fuertes y débiles dependen de la posición actual de 
la empresa y se relacionan, casi siempre, con factores internos. El análisis de estos 
factores es particularmente importante para que la empresa capitalice lo que tiene 
de positivo y reduzca, a través de la aplicación de un plan de mejoría, sus puntos 
débiles. 
Ya las oportunidades y amenazas son anticipaciones del futuro y se refieren a 
factores externos. Su análisis permite identificar aspectos que pueden amenazar la 
implementación de determinadas estrategias y otros que pueden ser oportunidades 
para alcanzar los objetivos de la organización.14 
 
1.6.1.10. Diagrama de causa y efecto. Es un gráfico que muestra las relaciones 
entre las características y sus efectos y causas. Es la representación gráfica de 
todas las posibles causas de un fenómeno. el análisis causa- efecto, es un concepto 
más complejo, es el proceso que parte de la definición precisa del efecto que se 
desea estudiar y a través de la fotografía de la situación obtenida mediante 
construcción del diagrama, permite efectuar un análisis de las causas que influyen 
sobre el efecto estudiado.15 
 
                                                          
13 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN (ICONTEC). Sistemas de la 
Gestión de la Calidad Requisitos NTC-ISO9001. Bogotá: ICONTEC, 2015. p.1 
14 TELEFONICA. Qué es el análisis DOFA y cómo va a ayudar a tu empresa [En línea]. Bogotá: Destino Negocio 
[mayo,2019]. Disponible en internet: < URL: https://destinonegocio.com/co/emprendimiento-co/que-es-el-
analisis-dofa-y-como-va-a-ayudar-a-tu-empresa/> 
15 Secretaría de Gestión Pública de Perú. Herramientas de apoyo para la implementación de la gestión por 





1.6.2. Marco Conceptual. Para el desarrollo del presente proyecto, se tendrá en 
cuenta los siguientes conceptos:  
 
 Sistema de gestión: Es una herramienta que se caracteriza porque cumple 
con los siguientes puntos: 
 
 Comprende actividades mediante las que la organización identifica sus 
objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los 
resultados deseados. 
 
 Gestiona los procesos que interactúan y los recursos que se requieren 
para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas 
pertinentes.  
 
 Posibilita a la alta dirección optimizar el uso de los recursos considerando 
las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.  
 
 Proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las 
consecuencias previstas y no previstas en la provisión de productos y 
servicios.  
 
 Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o 
un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella.  
 
● Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido las expectativas de los clientes.  
 
● Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria.  
 
● Proceso: La organización tiene procesos que pueden definirse, medirse y 
mejorarse. Estos procesos interactúan para proporcionar resultados coherentes con 
los objetivos de la organización y cruzan límites funcionales. Algunos procesos 
pueden ser críticos mientras que otros pueden no serlo. Los procesos tienen 
actividades interrelacionadas con entradas que generan salidas 
 
● Proveedor: Organización que proporciona un producto o un servicio.  
 
● Política de calidad: Política relativa a la calidad.  
 
● No conformidad: Incumplimiento de un requisito.  
 






● Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 
● Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.  
 
● Control de calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 
de los requisitos de la calidad. 
 
● Conformidad: Cumplimiento de un requisito 
 
● Calidad: Una organización orientada a la calidad promueve una cultura que da 
como resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para 
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de 
los clientes y otras partes interesadas pertinentes. 
 
La calidad de los productos y servicios de una organización está determinada por la 
capacidad para satisfacer a los clientes y por el impacto previsto y el no previsto 
sobre las partes pertinentes.  
 
La calidad de los productos y servicios incluye no solo su función y desempeño 
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente. 
 
● Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencial no deseable.  
 
● Acción correctiva: Acción para eliminar la causa de una no conformidad y 
evitar que vuelva a ocurrir. 
 
● Insumo: Concepto económico que permite nombrar a un bien que se emplea 
en la producción de otros bienes. De acuerdo con el contexto, puede utilizarse como 
sinónimo de materia prima o factor de producción. 
Por sus propias características, los insumos suelen perder sus propiedades para 
transformarse y pasar a formar parte del producto final. Puede decirse que un 
insumo es aquello que se utiliza en el proceso productivo para la elaboración de un 
bien. 16 
 
1.6.3. Marco legal. Para el desarrollo del presente proyecto, se tendrá en cuenta 
la siguiente normatividad: 
 
 Norma Técnica Internacional ISO 9001 de 2015, Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
                                                          
16 NORMA TECNICA COLOMBIANA ISO 9000, numeral 3. TERMINOS Y DEFINICIONES, 22 de diciembre de 









1.7.1. Tipo de Estudio. Este proyecto se realizará a través del uso de 
herramientas, tales como la matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y 
Amenazas (DOFA), las caracterizaciones, aplicados a la compañía ALUCRISTAL 
HERNANDEZ LEIVA LTDA.  
 
Posteriormente se realizará el análisis de la información obtenida mediante estas 
herramientas, para definir los puntos críticos en las actividades de la compañía y 
proponer mejoras conforme a la lo especificado en la Norma Técnica ISO 9001:2015 
1.7.2. Fuentes de información. La recolección de datos para el desarrollo de este 
trabajo se realizó a través de fuentes primarias y secundarias, así:  
 
Fuente primaria: Para la recolección de la información requerida respecto a los 
procesos de la organización, se tendrá el conocimiento y acompañamiento de los 
señores Andrés Hernández en su calidad de Gerente y Javier Vargas como 
operario, de la compañía ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA. 
Así mismo, se realizará el uso de la Norma Técnica ISO 9001:2015, para el estudio 
de las acciones requeridas en cada uno de los procesos.  
 
Fuente Secundaria: Para el desarrollo de este proyecto acudiremos a las páginas 
web, textos académicos, trabajos de investigación referentes a Sistemas de Gestión 
de Calidad, y la NTC 1486 “Documentación, presentación de tesis, trabajos de grado 
y otros trabajos de investigación.”  
 
1.8. DISEÑO METODOLÓGICO: 
 
1.8.1. Tipo de investigación. El tipo de estudio a utilizar para la propuesta del 
Sistema de Gestión de Calidad es descriptivo.  
 
1.8.2. Fases de la investigación. El presente proyecto se realizará mediante las 
siguientes fases:  
 
 FASE I: Se realiza el levantamiento de información concerniente a los procesos 
que se estudiarán en la organización ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA., 
por medio de visitas a la empresa.  
 
 FASE II: Se relaciona esta información en las herramientas seleccionadas 






 FASE III: Señalar las actividades que requieren mayor concentración por su 
baja calificación, para mejorar los estándares de calidad de las mismas. 
 
 FASE VI: Proponer ideas para mejorar las actividades de los procedimientos 






CAPITULO 2: REALIZAR UN DIAGNÓSTICO PARA CONOCER EL 
ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA, CON BASE EN LA NORMA TÉCNICA ISO 
9001 EN SU VERSIÓN 2015. 
 
El presente capitulo presenta la descripción detallada de la totalidad de información 
recolectada al interior de la compañía ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA, es 
preciso denotar que para la conjunción de esta actividad se precisa establecer los 
lineamientos que son expuestos por la Norma Técnica Colombiana ISO 9001 en su 
cuarta actualización realizada para el año 2015, esta actividad permite identificar los 
aspectos que deben ser mejorados a través del sistema de gestión de calidad. 
 
Los datos presentados a continuación son parte de un proceso de recolección de 
información en el cual se precisó realizar en principio una observación directa, en 
donde se incluye la identificación de los procesos de la compañía, la realización de 
entrevistas semiestructuradas, realizadas al Gerente General de la empresa, y 
también la revisión documental, a través de la cual se identifican los componentes 
estratégicos con los que actualmente cuenta la organización, siendo estos objeto de 
una modificación posterior.  
 
Es así, como se generan tres subtemáticas que son precisamente el análisis del 
componente estratégico, el diagnóstico de acuerdo con la Norma Técnica 
Colombiana ISO 9001 y las principales conclusiones del diagnostico 
 
2.1. COMPONENTES ESTRATÈGICO 
 
2.1.1. Misión. Alucristal Hernández Leiva Ltda., es una compañía manufacturera, 
que declara su misión como se relaciona en el párrafo siguiente:  
 
Ser una empresa innovadora en diseño, fabricación e instalación de piezas en 
aluminio, madera y vidrio; implementando estructuras con tecnología de avanzada 
para brindar mayor confort y estética en locales, oficinas, edificios y a nivel 
residencial17.  
De acuerdo con lo anterior, esta sociedad cuenta con diferentes procesos 
encaminados a cumplir con la expectativa de sus clientes, quienes se encuentran 
ubicados en los segmentos comercial y residencial del mercado.  
 
2.1.2. Visión. En el ámbito de la dirección a la cual se dirige la compañía, Alucristal 
Hernández Leiva Ltda., expresa su visión, así:  
 
Posicionarnos como una empresa líder en brindar soluciones integrales de diseño 
al crear espacios modernos, lujosos, confortables y funcionales, satisfaciendo las 
necesidades de nuestros clientes con productos de la más alta calidad 
                                                          





convirtiéndonos en pioneros con la implementación de sistemas y estilos 
revolucionarios que nos ubicaran en primer lugar dentro de un mercado competitivo 
a nivel internacional18.  
Se puede inferir que esta Sociedad está encaminada en su crecimiento nacional e 
internacional a través de productos que cumplan altos estándares, por lo que se 
identifica la necesidad de implementar un Sistema de Gestión de Calidad que permita 
lograr estos objetivos. 
 
2.1.3. Estructura de la organización. ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA., 
se encuentra organizada estructuralmente en 2 áreas de apoyo, así: 
 
1. Área administrativa: Se encarga de la operación de la compañía enfocada al 
recurso humano, comercialización de los productos y el control económico de la 
compañía; a su vez está dividida en las siguientes dependencias:  
 
 Recursos humanos: Se encarga de la contratación de los empleados y 
propende por desarrollar actividades en beneficio de estos. 
 
 Área comercial: Realiza negociaciones con antiguos y nuevos clientes de la 
compañía  
 
 Área financiera: Es esta dirección se realizan los registros contables de la 
compañía de los movimientos de dinero tanto internos como externos.  
 
2. Área operativa: Está conformada por todas las partes de la compañía que llevan 
a cabo la producción de los bienes que se comercializan, así:  
 
 Instaladores 





Las áreas relacionadas anteriormente cuentan con divisiones sobre las que se 
desarrollan los procesos de fabricación de Ventanas de Aluminio (Véase figura 2):  
                                                          





Figura 2.Organigrama Alucristal Hernández Leiva Ltda. 
 
Fuente. Alucristal Hernández Leiva Ltda. 
 
2.1.4. Principales productos y servicios. Alucristal Hernández Leiva, se encarga 
de la producción de bienes en diferentes materiales entre estos se encuentran los 
siguientes:  
 
2.1.4.1. Mobiliaria en madera. Son muebles con los cuales se equipan casas u 
oficinas; los muebles pueden ubicarse como superficie horizontal que se separan 
del suelo. (Véase Figura 3) 
 
2.1.4.2. Granito y Corian. Son materiales que se utiliza en la estructura de baños y 
concinas, una de la diferencia entre estos dos, es que el Corian es una encimera 
sintética elaborada por los humanos, en tanto el granito es un producto natural que 










Fuente. Alucristal Hernández Leiva Ltda. 
 
2.1.4.3. Barandas. Son artículos utilizados para cerrar espacios e impedir que las 
personas puedan caer (Véase figura 4). 
 
2.1.4.4. Enchapes en vidrio. Son vidrios templados o laminados que se usan para 
decorar baños y cocinas (Véase figura 4). 
 
2.1.4.5. Divisiones para baño. Se realizan en aluminio y vidrio y son utilizadas en 










Fuente. Alucristal Hernández Leiva Ltda. 
 
2.1.4.6. Tecnología aplicada a sus sistemas. Avances tecnológicos aplicados a 
sistemas de puertas, portones, cerraduras con clave o tarjeta de acercamiento.  
Figura 5. Productos y servicios, tecnología aplicada a sus sistemas 
 
   
Fuente. Alucristal Hernández Leiva Ltda. 
 
2.1.4.7. Ventaneria en aluminio. Debido a la resistencia del aluminio se requiere 





por sus propiedades robustas, especialmente cuando se expone a los elementos. 
No se ve afectado por los rayos ultravioleta, no se agrieta, se oxida, ni se dobla. 
Dado que el aluminio es liviano, maleable y fácil de usar, ofrece altos niveles de 
resistencia al viento, al agua y al aire para una eficiencia energética interna óptima. 
De esta manera las ventanas pueden dividirse en diferentes tipos, tales como:  
 Ventaneria en aluminio convencional: está compuesta por el vidrio el marco 
metálico de aluminio, el cual es conductor de calor y de la electricidad. 
 
 Ventaneria Termo acústica: Son ventanas con propiedades térmicas que 
ayudan a controlar altas y bajas temperaturas, además del ruido del exterior, En 
climas cálidos ayudan a repeler el calor del ambiente manteniendo el aire 
acondicionado en la zona interna por más tiempo, esto reduce costos de energía e 
incrementa el confort.  
 
En Climas fríos ayuda a mantener la calefacción en la zona interna y a repeler el 
aire frio que generalmente logra entrar por las ventanas  
 
 Fachadas Flotantes: Es una estructura independiente del edificio, permite el 
movimiento libre y evita su propio deterioro. El vidrio templado para fachadas es 7 
veces más resistente al calor, flexión y presión. 
 
Es preciso considerar que la empresa cuenta con un catálogo de productos que 
pueden satisfacer de manera adecuada las necesidades del cliente, encontrándose 
que esta es una ventaja fundamental en la puesta en marcha del sistema de gestión 
de calidad, precisamente porque la NTC 9001 enfatiza de manera fehaciente la 
necesidad de demarcar el beneficio para el cliente como principal propósito de la 
empresa.   
 
Una vez definidos los componentes estratégicos que presenta la empresa se 
especifica a continuación el diagnóstico de la misma de acuerdo con la Norma 
Técnica Colombiana ISO 9001 de 2015. 
 
2.2. DIAGNOSTICO NORMA TECNICA ISO 9001:2015 PARA LA COMPAÑÍA 
 
Para esté ciclo del proyecto, se tiene como objeto determinar el grado de 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la empresa ALUCRITAL 
HERNANDEZ LEIVA LTDA., para lo cual se definirá el porcentaje del cumplimiento 
de los requisitos estipulados en los capítulos 4,5,6 y 7 de la Norma Técnica 
Colombiana ISO 9001 de 2015, con el fin de estructurar un plan de acción que se 
adecue a las necesidades de la empresa. 
 
Contextualizando un poco el contenido de cada uno de estos numerales se presenta 
a continuación la referencia a la que hacen, de esta manera el numeral 4 hace 





establecer comprender la organización y su contexto, se define como necesario 
establecer la determinación de las necesidades y las expectativas de las partes 
interesadas, así mismo se encuentra que la determinación del alcance del sistema 
de gestión de calidad se realizara en este momento a manera de identificación de 
la situación problemática pero se plantea una estructuración de la propuesta en 
apartados siguientes.  
 
Seguidamente se presentará el análisis del liderazgo que tiene la organización al 
interior de la misma, reconociendo la importancia de analizar el enfoque al cliente, 
e implementar una política de calidad. Posteriormente, se analizará los factores de 
planificación que registra la compañía, reconociendo que este es un insumo 
esencial para planificar de manera adecuada el sistema de gestión de calidad.  
 
Finalmente, el apoyo que requiere la mencionada norma para la puesta en marcha 
del Sistema de Gestión de Calidad.   
 
2.1.1. Evaluación de la compañía Alucristal Hernández Leiva Ltda. Teniendo en 
cuenta la información recolectada en el capítulo anterior, se diligencia la matriz de 
diagnóstico, la cual se encuentra conformada como se relaciona a continuación: 
 
 En las columnas 1 y 2 se relaciona, el numeral de la norma que se está 
evaluando y su descripción, respectivamente. 
 En las columnas 3, 4 Y 5 se detallan 3 criterios de evaluación, los cuales se 
identifican con las letras A, B y C, la asignación a los numerales evaluados sobre la 
norma dependerán de la descripción de cada criterio. (Véase cuadro 1) 
 
Cuadro 1. Criterio de evaluación requisitos de la norma 
Fuente. El Autor 
 El registro de la calificación para cada numeral se hace mediante la asignación 
del número uno (1), en la columna que corresponda a cada ítem, según la 
evaluación realizada sobre estos, a su vez cada criterio cuenta con una carga 
porcentual que permitirá identificar qué aspectos de la norma requieren mayor 





Cumplimiento total conforme los requisitos de 
la norma.
B
Cumplimiento parcialmente de los requisitos 
de la norma.
C







Tabla 1. Valor Porcentual según criterio. 
Fuente. El Autor 
2.1.2. Resultado Evaluación de compañía Alucristal Hernández Leiva Ltda.  De 
acuerdo con el procedimiento detallado en el numeral anterior, se realiza el 
diagnóstico de la compañía, según los resultados obtenidos, se puede identificar un 
17% de cumplimiento de los requerimientos especificados en la Norma Técnica ISO 
9001:2015. (Véase tabla 2 y Figura 6) 
 
Tabla 2. Resumen Diagnostico Norma Técnica ISO 9001:2015
Fuente. El Autor  
 
Figura 6. Representación Resumen Diagnostico Norma Técnica ISO 9001:2015
 
Fuente. El Autor  
 
De acuerdo con esta evaluación se identifica el motivo de la calificación para cada 
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2.1.2.1. Numeral 4: Entorno/ Contexto De La Organización. Este rubro presenta 
un cumplimiento del 17% frente a lo especificado por la norma, esta calificación es 
baja y su resultado se debe a que la compañía no tiene en cuenta las expectativas 
y necesidades de las partes interesadas, además le falta identificar los factores 
internos y externos de la organización, por este motivo es importante implementar 
mecanismos que permitan incrementar el porcentaje de cumplimiento en este factor. 
(Véase Anexo A) 
 
A continuación, se presenta un resumen de los puntos evaluados en este numeral, 
frente lo registrado en la Norma Técnica ISO 9001:2015. (Véase Tabla 3 y Figura 
7) 
 
 Comprensión De La Organización Y De Su Contexto: cuenta con un porcentaje 
de cumplimiento de 25%, esto debido a que los integrantes de la organización no 
estudian periódicamente el entorno de la compañía, con el fin de evaluar los 
aspectos que puedan influir de manera positiva o negativa.  
 
 Comprensión De Las Necesidades Y Expectativas De Las Partes Interesadas: 
Este numeral de la norma se encuentra con un porcentaje de cumplimiento del 25%, 
el bajo porcentaje de este ítem, se debe a la falta de implementación de encuestas 
y controles a las partes que intervienen en la compañía, que permitan conocer las 
necesidades y expectativas de cada parte 
 
 Determinación Del Alcance Del Sistema De Gestión De La Calidad: Con un 
porcentaje de cumplimiento del 0%, este ítem refleja la necesidad de definir qué 
áreas se verán afectadas por la implementación de un Sistema de Gestión de 
Calidad.  
 
 Sistema De Gestión De La Calidad Y Sus Procesos: De acuerdo con la 
evaluación realizada a la compañía, el porcentaje de cumplimiento es del 17%, por 
cuanto, en la compañía no se encuentran documentados los procesos que se 
realizan ni existe registros de manuales de calidad.  












SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
CALIFICACIÓN GLOBAL CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION
RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD CONTEXTO ORGANIZACIÓN
NUMERAL DE LA NORMA
COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO
COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS









2.1.2.2. Numeral 5: Liderazgo. De acuerdo a la evaluación realizada en este 
numeral se identifica un porcentaje de cumplimiento del 24%, este resultado se 
encuentra relacionado con la poca participación de los altos directivos y líderes de 
la compañía en la implementación y cumplimiento del Sistema de Gestión de 
calidad. (Véase Anexo B) 
 
En resumen, la calificación global de este numeral se encuentra afectada por los 
ítems que la componen, como se detalla a continuación: (Véase Tabla 4 y Figura 8) 
 
 Liderazgo Y Compromiso para el Sistema de Gestión de Calidad: En este ítem, 
la compañía presento un porcentaje de cumplimiento igual al 33%, según este 
avance, se puede inferir que, aunque la alta dirección de la compañía tiene interés 
en implementar un sistema de gestión de calidad, se deben redoblar los esfuerzos 
para lograr este cometido.  
 
 Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y expectativas de los 
clientes: De acuerdo con la evaluación realizada en este numeral, la compañía 





interesada en cumplir los requisitos propuestos a sus clientes, hace falta establecer 
mecanismos para el control de los mismos. 
 
 Política de calidad: Para este numeral el avance fue del 0%, dado que la 
compañía no cuenta con políticas de calidad y para los cambios que se realizan en 
la organización no se tienen en cuenta los lineamientos de la norma.  
 
 Roles, Responsabilidades Y Autoridades En La Organización: El avance 
presentado es del 25%, este avance se obtuvo porque la compañía tiene 
establecido un organigrama, sin embargo, hace falta que se definan roles y 
responsabilidades para el seguimiento de la implementación del sistema de gestión 
de calidad. 
 
Tabla 4. Resumen evaluación Liderazgo. 
Fuente. El Autor 
Figura 8. Representación resumen evaluación Liderazgo. 
 
Fuente. El Autor 
 
 








RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD CONTEXTO ORGANIZACIÓN
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LOS CLIENTES.
POLÍTICA DE CALIDAD






2.1.2.3. Numeral 6: Planificación. Al realizar el diagnostico a la organización en 
este ámbito tiene un porcentaje de participación del 16%, es decir, la compañía 
presenta déficit en la evaluación de riesgos y oportunidades conforme el contexto 
de la organización, además hace falta determinar los objetivos de calidad sobre los 
cuales se estructure el Sistema de Gestión de calidad y un método para planificar 
los cambios que se realicen en este ámbito. (Véase Anexo C) 
 
A continuación, se detallan los porcentajes de cumplimientos de los ítems que 
conforman este numeral. (Véase Tabla 5 y Figura 9) 
 
 Acciones para abordar riesgos y oportunidades: En este numeral se cuenta con 
un avance del 11% debido a que a pesar de que la compañía conoce el entorno en 
el que se desarrolla no se evalúa como pueden afectar a la compañía.   
 
 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos: Presenta un avance de 0% 
dado que no se han establecidos objetivos de calidad. 
 
 Planificación De Los Cambios: El avance en este numeral es del 38%, esto 
debido a que para realizar cambios en la compañía se realiza la planificación de los 
factores que afectan, sin embargo, está no se encuentra alineada con los planteado 
en la Norma.  
 
Tabla 5. Resumen evaluación planeación  
Fuente. El Autor 
 
Figura 9. Representación resumen evaluación planeación 
 
Fuente. El Autor 
 






OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLO.
PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION
CALIFICACIÓN GLOBAL PLANIFICACIÓN 
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2.1.2.4. Numeral 7: Apoyo. La compañía presenta un cumplimiento del 11% frente 
a lo solicitado por la norma, dado que, aunque cuentan con la infraestructura y el 
personal para desarrollar sus procesos, se debe capacitar y concientizar las partes 
involucradas para que las acciones que realicen vayan encaminadas al 
cumplimiento de los estándares del Sistema de Gestión de calidad. (Véase Anexo 
D) 
 
Frente a la evaluación de este numeral se describe el resultado de los ítems con 
menor avance. (Véase Tabla 6 y Figura 10) 
 
 Recursos: Conformado por: Generalidades, infraestructura, procesos de medio 
ambiente, dispositivos de seguimiento y medición y conocimientos, refleja la falta de 
recursos para evaluar y controlar la información y los aspectos físicos que hacen 
parte del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 Competencia: Este numeral presentó un porcentaje de avance del 6%, debido 
a que no se encuentran establecidos los perfiles del personal que hace parte del 
proceso.  
 
 Conciencia: Tiene 33% como avance, debido a que a pesar de que el personal 
es consciente de la importancia del Sistema de Gestión de Calidad, no les realizan 
capacitaciones ni tienen medidas para el cumplimiento del mismo.  
 
 Comunicación: Presento un porcentaje de avance del 0%, es decir no tiene 
establecidos procesos para transmitir información entre miembros del proceso del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 Información Documentada: De acuerdo con esta evaluación el porcentaje es del 
0%, teniendo en cuenta que la compañía no tiene implementadas políticas de 
manejo y control de documentos correspondientes a procedimientos, manuales y 
funciones de los colaboradores.  
 
Tabla 6. Resumen evaluación Apoyo
Fuente. El autor 
















RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD APOYO








PROCESOS DE MEDIO AMBIENTE
CONTROL DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA.
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION
CALIFICACIÓN GLOBAL APOYO






Figura 10. Representación resumen evaluación Apoyo 
Fuente. El Autor 
 
2.3. CONCLUSIONES DIAGNOSTICO REALIZADO A LA COMPAÑÍA 
 
De acuerdo con el análisis realizado a la compañía, se puede evidenciar que en 
general la compañía cuenta con un porcentaje de cumplimiento del 17% respecto a 
los numerales 4,5,6 y 7 propuesto por la Norma Técnica ISO 9001:2015, menos del 
50%, lo cual implica realizar diferentes ajustes para la implementación de un 
Sistema de Gestión de Calidad. Si bien se identifica que esta es una problemática 
latente al momento de brindar calidad en los productos a los clientes, es preciso 
denotarlo como una base para el cambio, en pro de la transformación completa de 
las condiciones de producción, considerando lo anterior el presente documento 
tiene la intención de mejorar los indicadores especificados a través de una 
propuesta de planificación de la mencionada norma. 
 
Se logra evidenciar que subsiste una falta de planes de acción que permitan a las 
partes de la compañía conocer el contexto de la misma, lo cual es importante para 
tomar decisiones respecto a los aspectos que pueden influir en la compañía de 







CAPITULO 3:  ESTABLECER EL CONTEXTO ORGANIZACIONAL DE LA 
COMPAÑÍA. ALUCRISTAL HERNANDEZ Y LEIVA LTDA. 
 
En el análisis de la aplicación de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001 de 2015 
es preciso considerar que se trabajará bajo lo establecido en los numerales 4, 5, 6 
y 7 que hacen alusión a la fase de planificación, por ello que en este capítulo,  
inicialmente se analizará lo previsto en el numeral 4, en relación al contexto de la 
compañía, con el fin de identificar las necesidades, expectativas, partes interesadas 
y factores estratégicos tanto internos y externos, teniendo en cuenta que esta 
información hace parte de la planificación del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
3.1. COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO  
 
Las organizaciones se encuentran modificadas en múltiples ocasiones por el 
entorno que las rodea, precisamente porque está cuenta con elementos que pueden 
ser funcionalmente importantes para el desarrollo de la organización en su ámbito 
interno, es preciso afirmar que para la realización de este capítulo es necesario 
realizar diferentes análisis entre los cuales se incluyen el análisis PESTEL y el 
análisis DOFA. 
 
3.1.1. Análisis de PESTEL. Con el uso de esta herramienta se identifican los 
factores externos que pueden afectar la organización, su nombre es un acrónimo 
que significa factores políticos, económicos, sociales, tecnológicos, ambientales y 
legales19. (Véase Cuadro 2)  
 










El sector manufacturero al representar crecimiento para el país, es de 
gran importancia para el estado, por ello las que se desempeñan en 
dicha rama se ven afectadas por políticas de transporte estipuladas en 
el territorio nacional, así como los controles ejercidos por los entes 
reguladores de Colombia, como lo es la Superintendencia de Industria y 
Comercio. 
 
A raíz del Tratado de Libre Comercio que se encuentra en negociación 
entre Colombia y China, se favorecería la adquisición de la materia prima 





                                                          
19 B2U BUSINESS TO YOU. Escaneando el ambiente: análisis de PESTEL. [En línea] B2U mayo, 2019]. 
















Al estar clasificada como una empresa pequeña, representa mayores 
retos para su sostenibilidad en razón al desafío de competitividad que 
debe afrontar ante las grandes compañías posicionadas en el mercado. 
 
Conforme el Boletín Técnico: Indicadores económicos alrededor de la 
construcción, tercer trimestre de 2018, publicado por el DANE, el sector 
de la construcción presentó un incremento de 1,8% frente al mismo 
trimestre del año 2017, la variación en este sector influye directamente 
en el sector manufacturero de aluminio, vidrio y acero utilizado en 









Las tendencias en construcción representan alto impacto para la 
empresa, por lo que es un factor clave para la industrial de 













 Los avances tecnológicos han permitido la estructuración de un software 
donde se gestiona de manera rápida la planeación de la ventaneria en 
aluminio que, junto a la maquinaria existente, reducen costos y tiempos 
en los procesos de producción de los mismos.  
 
Adicionalmente el internet da cabida a un mercado digital, donde las 
compañías pueden ofrecer un canal de acercamiento a los clientes más 











Las medidas optadas en virtud a los altos niveles de contaminación 
generados por las industrias, llevan a la regulación de posibles normas 









Normatividad laboral colombiana, como la Ley 100 de 1993 y demás 
normas legales y el Código sustantivo del trabajo.  
Fuente. El Autor 
 
3.1.2. Análisis DOFA. A través de este análisis se logra identificar las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas de la compañía y con estas realizar un 
diagnóstico relacionado con las capacidades de la organización para enfrentar 
cambios dentro del ámbito en el que se desarrolla.  
 
A través de entrevistas al gerente y operarios de la organización se estableció el 
análisis interno de la compañía, mientras el análisis externo se realizó tomando 





en el análisis del entorno que es preciso realizar para esta acción. (Véase Cuadro 
3). 
 
3.1.1.1. Factores Internos. El análisis de factores internos obedece a la necesidad 
de especificar aquellas variables que son esenciales para el crecimiento de la 
organización.  
 
Para este ítem se identificaron tanto fortalezas como debilidades, que hacen parte 
de las condiciones propias de la organización.  
 
Fortalezas  
 El personal se encuentra comprometido con la organización: esta particularidad 
se denota como una fortaleza precisamente por la eficacia del trabajo al 
momento de la producción. 
 Uso de Software para el manejo de información relacionada con la cantidad de 
material que se requiere y las estructuras que se producen, a través de esta 
herramienta la empresa ha conseguido evitar desperdicios de material y hacer 
el uso de los mismos de manera eficiente. 
 Los materiales utilizados generan tranquilidad a los clientes, el aluminio es la 
principal materia prima de la compañía y gracias a sus múltiples propiedades 
genera tranquilidad ante las personas que la utilizan. 
 Buenas relaciones con los proveedores nacionales, desde hace muchos años 
se cuenta con los mismos proveedores, lo que ha generado que se estrechen 
las relaciones entre estos, provocando que no exista un desabastecimiento de 
los insumos necesarios para la producción. 
 Interés de los altos mandos de la compañía por implementar el Sistema de 
Gestión de calidad, actualmente las directivas buscan que sus procesos cuenten 
con el sello de calidad, que les permita ser más competitivos en el sector. 
 
Debilidades 
 Falta de personal capacitado para la implementación de un sistema de gestión 
de calidad, se reconoce que, si bien el personal de la empresa está 
comprometido con su labor, académicamente no se encuentran capacitados 
para poner en marcha el sistema de gestión de calidad. 
 Falta de automatización de actividades tendientes a la entrega de información 
de pedidos al área de producción, esto debido a que la información se entrega 
en bocetos hechos a mano al área de producción, exponiendo a la compañía a 
la elaboración de productos que no cumplen con las características solicitadas 
por el cliente. 
 El espacio en el que se desempeñan las actividades de producción es 
desordenado, por cuanto no existen medios para el movimiento y transporte de 
las piezas. 
 No se encuentran establecidas políticas para el manejo de los proveedores, ni 





clientes lo realiza la persona que esté disponible, no existen de esta manera 
procedimientos completos que garanticen las relaciones entre clientes empresa, 
y proveedores empresa. 
 Falta medios de divulgación de los productos, los folletos, pendones, material 
publicitario y página de internet se encuentra desactualizados, lo que produce 
un desconocimiento en el cliente acerca de la posibilidad de subsanar sus 
necesidades. 
 
3.1.1.2 Factores Externos. Los factores externos denotan la posición que tiene la 
organización al interior del mercado en el que se enfrenta, es preciso afirmar que 
este se compone de las oportunidades y amenazas presentes en el entorno.  
 
Oportunidades  
 El sector de la construcción es uno de los sectores que más contribuye al 
crecimiento económico de Bogotá, de acuerdo con el informe presentado por la 
Cámara de Comercio de Bogotá, la construcción genera el 5.7% del PIB de la 
región de Bogotá20, la vidriería es uno de los insumos fundamentales para los 
acabados de los edificios o viviendas, concordante con ello se encuentra que 
existe un crecimiento en la demanda que puede afectar de manera positiva a la 
organización.  
 Los materiales con los que se elaboran los productos son sostenibles, debido al 
ciclo de vida del aluminio, principal materia prima de la compañía, el cual es 
infinito puede ser 100% reciclado ilimitadamente sin perder sus cualidades21, 
esta propiedad de la materia prima permite establecer una producción sostenible 
tanto económicamente como en la producción. 
 Crecimiento en el indicador de clima de negocios de las Pymes, de acuerdo con 
el indicador Pyme de Naif (IPA) incremento 5 puntos en el 2018 respecto al año 
anterior, esto debido al crecimiento de la economía, lo que refleja la recuperación 
de la percepción de los empresarios de este ámbito22, se evidencia que dado a 
este crecimiento es completamente relevante como clima de mercado, la 
empresa cuenta con la posibilidad de crecimiento.  
 Incremento de exportaciones de productos de puertas, ventanas y umbrales de 
aluminio, según el informe de la Cámara de Comercio Colombo Americana, la 
exportación a Estados Unidos de puertas, ventanas y sus marcos, bastidores y 
umbrales de aluminio incrementaron en un 27.5% respecto al año pasado23, este 
                                                          
20 CÁMARA DE COMERCIO DE BOGOTÁ. Balance de la economía de la región Bogotá – Cundinamarca 2018, 
Bogotá Producción editorial, 2019  
21 EXTRUAL S.A. La sostenibilidad del aluminio, un ciclo de vida redondo [en línea]. Albacete: EXTRUAL 
Extruidos de aluminio [mayo, 2019]. Disponible en internet: < URL: http://www.extrual.com/es/noticias/consejos-
y-recomendaciones/la-sostenibilidad-del-aluminio-un-ciclo-de-vida-redondo > 
22 EL COLOMBIANO. Pymes parecen recobrar fe en sus negocios [en línea]. Bogotá: Viviana Suarez 
[mayo,2019] Disponible en internet: < URL: https://www.elcolombiano.com/negocios/economia/pymes-parecen-
recuperar-la-fe-en-sus-negocios-FE10148058> 
23 RCN RADIO. Tensión comercial favoreció exportaciones colombianas a Estados Unidos [En línea] Bogotá: 






factor le permite una ampliación en el mercado al que debe responder, la 
organización, con completa integridad y mejora constante. 
 Ubicación estratégica, Fontibón en considerada un sector interesante para la 
industria por su cercanía con el centro de la ciudad y el Aeropuerto Internacional 




 Elevadas cargas tributarias para las Pymes, son uno de los principales 
problemas reportados por este tipo de compañías de diversos sectores 
productivos en el país25, este factor le imposibilita a la empresa la tendencia a la 
inversión constante y al crecimiento organizacional.  
 Existen productos sustitutos, entre los productos más competitivos para los 
ofrecidos por la compañía se encuentran los elaborados con PVC, muchas 
personas los encuentran más beneficiosos.26 
 Implementación de normatividad que limite las estructuras en aluminio y vidrio 
según estándares de forma y tipo de producto, de acuerdo con los proyectos que 
adelanta la Asociación Colombiana de Sistemas Vidriados, están trabajando en 
la inclusión de una norma para ventanera27, esta es una desventaja para la 
compañía teniendo en cuenta que uno de los beneficios que ofrece es la 
innovación.  
 Dificultad Acceso a información por internet, la página de internet a pesar de 
poseer un costo e implicar un egreso para la compañía, no tiene una adecuada 
funcionalidad por lo cual no está siendo adecuadamente potenciada28  
 
                                                          
24 ALCALDIA LOCAL DE FONTIBON. Plan ambiental local de Fontibón. Bogotá: 2017-2020 
25 ACTUALÍCESE. Alta carga tributaria golpea fuertemente la productividad de las pymes colombianas [En línea] 
Bogotá: Actualidad-Impuestos [mayo,2019] Disponible en internet: < URL: 
https://actualicese.com/actualidad/2019/03/26/alta-carga-tributaria-golpea-fuertemente-la-productividad-de-las-
pymes-colombianas/> 
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El personal se encuentra comprometido con el crecimiento
de la compañía.
El uso de Software para el manejo de información
relacionada con la cantidad de material que se requiere y
las estructuras que se producen 
Los materiales utilizados generan tranquilidad a los clientes
Buenas relaciones con los proveedores nacionales
Interés de los altos mandos de la compañía por
implementar el Sistema de Gestión de calidad.
La compañía cuenta con un sistema de gestión de
seguridad y salud en el trabajo
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO
El sector de la construcción es uno de los sectores que más
contribuye al crecimiento económico de Bogotá
F4-O2: Teniendo en cuenta la buena relación con los 
proveedores, desarrollar productos con materiales 
recicados
Los materiales con los que se elaboran los productos son
sostenibles. 
F3-O4: Desarrollar planes de exportación de los productos 
elaborados a EEUU
Crecimiento en el indicador de clima de negocios de las
PYMEs
F5 -O3: Implementar un Sistema de Gestión de Calidad 
Incremento de exportaciones de productos de puertas,
ventanas y umbrales de Aluminio 
F1-O1: Realizar capacitaciones a los empleados que los 
permitan desarrollarse mejor en sus funciones y generar 




Elevadas cargas tributarias para las PYMEs
F3-A2: Desarrollar campañas a través de las cuales se
incentive la compra de los productos elaborados en la
compañìa 
Existen productos sustitutos
F5-A4: Implementar una página de internet para que los
clientes tengan acceso a toda la información de los
productos.
Implementación de normatividad que limite las estructuras en
aluminio y vidrio según estándares de forma y tipo de
producto
F4-O1:Realizr compensación de saldos con las facturas
emitidas por el proveedos en impuestos como el IVA
Dificultad Acceso a información por internet
ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA. MATRIZ DOFA
ESTRATEGIAS DO
D1-O1: Capacitar a los miembros de la compañía para hacer parte 
del Sistema de Gestión de Calidad
                                ANÁLISIS INTERNO
ANÁLISIS EXTERNO 
DEBILIDADES
Falta de personal capacitado para la implementación de un 
sistema de gestión de calidad
Falta de automatización de actividades tendientes a la entrega de 
información de pedidos al área de producción.
El espacio en el que se desempeñan las actividades de 
producción es desordenado.
No se encuentran establecidas políticas para el manejo de los 
proveedores, ni personal asignado para realizar el contacto con los 
mismos. 
Falta medios de divulgación de los productos
D5-A2: Realizar campañas de venta para que los productos 
elaborados por la empresa sean predilectos sobre otros tipos. 
)
D5-O4: Desarrollar medios para la divulgación de los productos, 
con el fin de incrementar las ventas
D3-O5: Diseñar un modelo de distribución de planta que facilite el 
movimiento de las personas y el transporte de los materiales que 
se utilizan 
ESTRATEGIAS DA
D4-A4: Desarrollar una plataforma para el manejo de los 
proveedores a la cual también tengan acceso. 
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3.1.3. Estrategias según matriz DOFA. De acuerdo con la información 
recolectada mediante la matriz DOFA de Alucristal Hernández Leiva Ltda., a 
continuación, se relacionan las estrategias trazadas según el cruce realizado, así: 
 
 Fortalezas – oportunidades  
 Debilidades – oportunidades  
 Fortalezas – amenazas  
 Debilidades – amenazas  
 
Estrategia FO (Fortalezas – Oportunidades): 
 
 Teniendo en cuenta la buena relación con los proveedores es preciso 
desarrollar productos con materiales reciclados, la materia prima de los productos 
que desarrolla la compañía es sostenible, por tanto, reutilizarla trae beneficios tanto 
económicos para la empresa, como ambientales en el lugar en el que se encuentra 
ubicada (F4, O2). 
 
 Desarrollar planes de exportación de los productos elaborados a EEUU, 
tomando a favor los altos aranceles de Estados Unidos para China y los tratados de 
libre comercio acordados entre Colombia y EEUU, se genera un ambiente propicio 
para exportar los productos que ofrece la compañía y ganar no solo recursos 
económicos sino reconocimiento en otros países (F3, O4) 
 
 Implementar un Sistema de Gestión de Calidad (F5, O3), con el fin de generar 
mayor eficacia para la compañía, motivar a los empleados y mejorar la imagen de 
la compañía tanto con sus actuales clientes, como a clientes potenciales que se 
encuentran en el entorno internacional. 
 
 Realizar capacitaciones a los empleados que les permitan desarrollarse mejor 
en sus funciones y generar una ventaja dentro del crecimiento del sector de la 
compañía (F1, O1) 
 
Estrategias DO (Debilidades – Oportunidades): 
 
 Capacitar a los miembros de la compañía para hacer parte del Sistema de 
Gestión de Calidad, gracias al crecimiento del sector que a su vez afecta el de la 
compañía, realizar inversiones para la formación de los empleados en este ámbito. 
(D1, O1) 
 
 Desarrollar medios para la divulgación de los productos, con el fin de 
incrementar las ventas: teniendo en cuenta los bienes que actualmente ofrece la 
organización actualizar los medios físicos (folletos, revistas, pendones) y de internet 
de la compañía para generar reconocimiento tanto nacional como 






 Diseñar un modelo de distribución de planta que facilite el movimiento de las 
personas y el transporte de los materiales que se utilizan, a pesar de que la 
compañía se encuentra ubicada estratégicamente, se requiere ordenar el espacio 
en el que se elaboran los productos, para generar más rapidez y evitar posibles 
accidentes. (D3, O5). 
 
Estrategias FA (Fortalezas – Amenazas 
 
 Desarrollar campañas a través de las cuales se incentive la compra de los 
productos elaborados en la compañía, demostrar a los clientes de la organización 
que los productos elaborados en la organización son los de mejor calidad respecto 
a los ofrecidos por la competencia. (F3, A2) 
 
 Robustecer la página de internet para que los clientes tengan acceso a toda la 
información de los productos, realizar inversión en esta para que sea más amigable 
con los clientes y brinde toda la información que estos requieran. (F5, A4) 
 
 Realizar compensación de saldos con las facturas emitidas por los 
proveedores, en impuestos como el IVA, teniendo en cuenta que la compañía debe 
generar facturas a sus clientes y paga este impuesto de la compra de materiales 
utilizados para la elaboración de sus productos, aplicar el IVA descontable para 
generar ahorros en este tipo de tributos. (F4, O1) 
 
Estrategias DA (debilidades – Amenazas) 
 
 Desarrollar una plataforma para el manejo de los proveedores a la cual estos 
también tengan acceso, con el fin de que la comunicación entre estos dos sea fluida 
y ágil. (D4, A4) 
 
 Realizar campañas de venta para que los productos elaborados por la 
empresa sean predilectos sobre los ofrecidos por la competencia. (D5, A2) 
 
3.2. COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 
PARTES INTERESADAS. 
 
La identificación de las partes interesadas junto con las necesidades y expectativas 
de la organización, representan un factor importante para el Sistema de Gestión de 
Calidad, y por ello se determinó la matriz de las mismas para ALUCRISTAL 









Cuadro 4. Necesidades y expectativas de las partes 
 
Fuente. El Autor 
 
3.3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
El alcance del Sistema de Gestión de calidad de Alucristal Hernández Leiva Ltda., 
empresa manufacturera ubicada en la Localidad de Fontibón de la ciudad de 
Bogotá, incluye la producción, ventas, almacenamiento y distribución de los 
productos elaborados con vidrio y aluminio, al margen de lo establecido en los 
numerales 4,5,6 y 7 de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015. 
 
3.4. MAPA DE PROCESOS 
 
En este numeral se estructuro el mapa de procesos de la compañía Alucristal 
Hernández Leiva Ltda., para esto se identificaron todas las partes que están 
involucradas con la empresa, procesos estratégicos y de apoyo y establecer la 
relación de estos. (Véase figura 11). 
NECESIDADES EXPECTATIVAS
Directivas y Accionistas
Controlar adecuadamente los gastos, 
incrementar las ganacias, formación 
de un buen equipo de trabajo, 
mantener la competitividad
Aumentar la rentabilidad de la 
compañía, Consolidación como 
una empresa exitosa en el sector. 
Elaborar un plan presupuestario.
Implementar planes de capacitación y 
formación para el empleado y las directivas
Empleados
Optimas herramientas y lugares de 
trabajo para la ejecución de las 
labores, conocimiento para el 
cumplimiento de las tareas 
asignadas
Buenas condiciones de salud y 
seguridad en el trabajo, 
crecimiento laboral, apoyo para 
desarrollo profesional, 
Implementación de programas de bienestar 
para los empleados 
Uso de la técnica de selección por 
competencias para asignación de puestos y 
ascensos
Proveedores 
Acuerdos beneficiosos para las 
partes, entregas de los productos a 
tiempo 
Pagos a tiempo, continuidad en 
los contratos
Elaboración de contratos que establezcan 
los requisitos que deben cumplir las partes
Establecer procedimientos de pago que 
conlleven al cumplimiento en las fechas 
negociadas
Comunidad – Localidad 
de Fontibón
Calidad en el medio ambiente de la 
localidad
Poca afectación de la empresa 
en el medio ambiente
Implementación de una política empresarial 
amigable con el medio ambiente. 
Clientes o consumidores 
ocasionales
Calidad en los productos, personal 
capacitado para atención al cliente, 
medios de comunicación óptimos
Garantía en los productos, 
excelente atención al cliente, 
acceso a la información, 
Crecimiento económico para el 
sector
Implementar controles de calidad sobre los 
productos ofrecidos.
Asignar personal especializado en el 
manejo de clientes.
Robustecimiento pagina web de la 
compañía
Gobierno o entes 
reguladores – Ministerio 
de Industria y Comercio.
Pago de las contribuciones fiscales, 
cumplimiento de la legislación, 
mitigación de efectos nocivos para el 
medio ambiente
Fuente de empleos,  crecimiento 
económico para el sector
Realizar las declaraciones y pagos de 
tributarias conforme con lo establecidos en 
los calendarios de impuestos.
Competencia 
Cumplimiento de las normas 
establecidas sobre este índole
Competencia leal
Diseñar planes de control y seguimientos a 










Figura 11. Mapa de Procesos
 
Fuente. El Autor 
 
3.4.1. Caracterizaciones. Una vez levantado el mapa de procesos para la 
organización, se procede a su caracterización, es decir, identificar los elementos 
que conforman cada proceso, según su clasificación. (Véase cuadro 5) 
 
Cuadro 5. Relación caracterizaciones 
Ítem Nombre Proceso  
Relación Anexo 
Caracterización Proceso 
1 Planeación Estratégica (Véase anexo E) 
2 Planeación Financiera (Véase anexo F) 
3 Gestión Comercial (Véase anexo G) 
4 Producción (Véase anexo H) 
5 Gestión de Calidad (Véase anexo I) 
6 Gestión de Talento Humano (Véase anexo J) 
7 Gestión de Atención a clientes (Véase anexo K) 
8 
Gestión Contable y de 
Tesorería 
(Véase anexo L) 
9 Gestión Logística (Véase anexo M) 








































































CAPITULO 4: ESTABLECER LA POLÍTICA Y LOS OBJETIVOS DE CALIDAD, 
IDENTIFICAR Y ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES E IMPLEMENTAR 
HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD  
 
Una vez identificado el contexto organizacional de ALUCRISTAL HERNANDEZ 
LEIVA LTDA, procedemos con lo establecido en los numerales 5, 6 y 7 de la Norma 
Técnica Colombiana ISO 9001:2015. Es así, que en el presente capítulo se 
establecerá la política de calidad de la misma, junto a los respectivos objetivos 
inicialmente. Posteriormente, en base a los procesos de la compañía se identificarán 
y abordarán los riesgos y oportunidades de los mismos.  
 
Finalmente, se determinarán los recursos de apoyo que requiere ALUCRISTAL 
HERNANDEZ LEIVA LTDA., para la posterior implementación del sistema de 
gestión de calidad.  
 
4.1. RESPONSABILIDADES DE LA GERENCIA 
 
La norma ISO 9001:2015 exige que la responsabilidad de la calidad de la compañía 
no esté solo a cargo de la dirección, si no en todos los que participan en la 
implementación y desarrollo del sistema de gestión de calidad, no obstante, la Alta 
Gerencia de ALUCRITAL HERNANDEZ LEIVA LTDA debe proporcionar todos los 
insumos requeridos y ser líder para el cumplimiento de los objetivos planteados.  
Es por ello, que, para lograr el éxito del sistema de gestión de calidad, se requiere 
de todo el compromiso y atención por parte de la alta gerencia de ALUCRISTAL 
HERNANDEZ LEIVA LTDA, delegando autoridad a los actores del proceso, con el 
fin de que sean autosuficientes y desarrollen habilidades para enfrentar casos de 
no conformidad con las especificaciones estipuladas en el mencionado sistema.   
Toda organización debe fijarse metas a corto y a largo plazo, que sirvan de guía 
para lograr la misión propuesta, se pueden clasificar de la más general hasta la más 
concreta, para ello se plantea una escala jerárquica que sirve como guía para 
abarcar cada eslabón dentro del proyecto. (Véase Figura 12)29. 
 
                                                          
29 GONZALEZ, Oscar, ARCINIEGAS, Jaime. SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD TEORÍA Y PRACTICA 





Figura 12. Escala Jerárquica de las Metas generales y de calidad
 
Fuente: libro SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD Teoría y Práctica bajo la 
norma ISO 2015.  
 
4.2. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Adicionalmente a las exigencias establecidas en la Norma Técnica ISO 9001:2015, 
la compañía debe contemplar los siguientes requisitos:  
4.2.1. Requisitos Internos. Son los requisitos referentes a la compañía, por ende, 
ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA, además de los recursos económicos, 
debe contar con el personal idóneo, profesionales en ciencias aplicadas a la gestión 
de la calidad, ya que se hace necesario para el soporte y acompañamiento de las 
capacitaciones a brindar al interior de la compañía en razón al proyecto.  
Así mismo, es importante identificar los procesos que la compañía requiere 
desarrollar de manera eficiente y con calidad que se vean reflejados en sus 
productos y servicios, con el objeto de lograr la satisfacción del cliente.  
La empresa ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA, debe establecer, 
documentar, implementar y mantener el sistema de gestión de calidad, trabajando 
continuamente en el mejoramiento, para lograr la eficacia, conforme los requisitos 
estipulados en la norma de Gestión de Calidad, Norma Técnica ISO 900:2015. 
 
4.2.2. Requisitos Legales. En Colombia, no se contempla que el sistema de 
gestión de calidad en las compañías sea de carácter obligatorio para su creación y 
funcionamiento, así mismo no se establecen leyes particulares para la regulación 
del mencionado sistema en entidades privadas, sin embargo, dada la aplicación de 
la Norma Técnica Colombiana 9001 de 2015 se entiende que este es el marco legal 
requerido.  
 
4.2.3. Requisitos Externos. Los correspondientes a los clientes, por ende, se 
requiere idoneidad y experiencia en el mercado, adecuado para la compañía, al 






4.3. POLÍTICA  
 
4.3.1. Elementos - concepto organización. Con el fin de establecer una política 
de calidad para Alucristal Hernández Leiva Ltda., se define a continuación 
elementos claves que hacen parte de la misma: 
 
4.3.1.1. Misión. La misión de una compañía se refiere al objetivo principal que 
está desarrolla, la identifica y a los productos que ofrece30. 
 
La compañía Alucristal Hernández Leiva Ltda., declara su misión como se relaciona 
en el numeral 2.1, la misma se encuentra acorde con la definición anterior.  
4.3.1.2. Visión. La visión se refiere a lo que la compañía quiere ser en un futuro, 
para ello es importante delimitar el tiempo en el que se va a alcanzar lo propuesto 
y posteriormente construir una nueva meta 31 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, en el numeral 2.2., del presente proyecto se 
relaciona la visión actual de Alucristal Hernández Leiva Ltda., con el fin de 
establecer las fechas para cumplir este propósito, se realiza la siguiente propuesta 
para la visión de la organización: 
Para el año 2025 posicionarnos como una empresa líder en brindar soluciones 
integrales de diseño al crear espacios modernos, lujosos, confortables y funcionales, 
satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes con productos de la más alta 
calidad convirtiéndonos en pioneros con la implementación de sistemas y estilos 
revolucionarios que nos ubicaran en primer lugar dentro de un mercado competitivo 
a nivel internacional.  
 
4.3.1.3. Valores Corporativos. Teniendo en cuenta la misión y la visión de la 
compañía a continuación se relacionan los valores sobre los cuales se establecen 
las operaciones que realiza cada uno de sus colaboradores:  
 
Responsabilidad Sobre todas las actividades que se realizan en la compañía, 
siendo consiente que las decisiones en su desarrollo pueden afectar tanto a otros 
como al entono mismo.  
 
Honestidad Confianza entre todas las partes de la compañía que se transforma en 
una fuerza que agrega valor a la organización.  
 
Trabajo en equipo La coordinación entre todos los colaboradores genera ante el 
cliente resultados satisfactorios y a tiempo.  
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Ética Realiza cada una de las actividades de acuerdo con los lineamientos 
establecidos por la compañía, sin priorizar los criterios propios.  
 
Servicio No solo ante los clientes, sino también entre todas las áreas que 
conforman la organización.  
 
4.3.2 Política de Calidad. ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA, 
fundamentada en su amplia experiencia en el sector de manufacturación del 
aluminio vidrio y acero, garantiza productos y servicios con altos estándares de 
calidad con los que el consumidor se puede sentir satisfecho, esto gracias al grupo 
de colaboradores comprometidos con mantener altos estándares de calidad dentro 
de los procesos que se realizan en la compañía. 
 
Productos innovadores y con altos estándares de calidad, la satisfacción de los 
clientes, las entregas a tiempo y la constante evaluación y seguimiento sobre los 
procesos de la compañía hacen parte de los elementos utilizados para 
posicionarnos como empresa líder en los próximos 6 años. 
 
Por lo anterior, la dirección de la compañía de decidido desarrollar un sistema de 
gestión de calidad de acuerdo con lo establecido en la Norma Técnica Colombiana 
ISO 9001:2015 con el compromiso de cumplir los requisitos que se relacionan en 
esta norma.  
 
4.3.3 Comunicación de la política de calidad. Con el fin de dar a conocer a los 
empleados la política de calidad establecida para la compañía se proponen las 
siguientes estrategias:  
 
 Realizar una reunión en la cual participen todos los colaboradores de la 
compañía para presentar la política de calidad; con el fin de confirmar que todos 
hacen parte de esta reunión se propone diligenciar Formato de asistencia (Véase 
Anexo N) 
 
Posteriormente realizar talleres de retroalimentación con el fin de aclarar dudas en 
torno a la política planteada y para que se realice la apropiación por cada 
colaborador. 
 
 Diseñar un afiche en el cual se relacione la política de calidad, para instalarlo 
en la cartelera de la compañía donde todos los empleados puedan tener acceso a 
la misma.  
 
 Incluir en la página de la organización una sección dedicada a la presentación 
de la política para que tanto como proveedores como clientes puedan tener acceso 






 Establecer lineamientos básicos, como calidad en los productos que hacen 
parte de la formulación de mejoras consistentes de la percepción de calidad del 
cliente interno 
 
 Especificar la importancia de la participación de la totalidad de empleados en 
la organización  
 
4.3.4 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización. A 
continuación, se relacionan las responsabilidades para cada colaborador teniendo 




4.4.1. Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades. Con el fin de abordar 
los riesgos y oportunidades que se presenten con la implementación del sistema de 
calidad a continuación se identifican las debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas para cada proceso de la compañía, presentadas a continuación: (Véase 
cuadros 6,7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 y 14) 
 
Cuadro 6. Matriz DOFA Proceso Planeación Estratégica 
Debilidades Oportunidades 
No se encuentran definidos los 
procesos de la compañía  
Establecer los lineamientos para obtener 
certificación de calidad 
Fortalezas Amenazas 
Se encuentran definidas algunas 
partes del contexto organizacional 
Falta de compromiso de las partes 
interesadas 
Fuente. El autor 
 
Estrategia: Ejecutar la implementación del Sistema de Gestión de calidad, con el 
fin de obtener nuevos clientes para la organización e incrementar su nivel de 
satisfacción 
 
Cuadro 7. Matriz DOFA Proceso Planeación Financiera 
Debilidades Oportunidades 
Falta de definición presupuesto por 
procesos 
Oportunidades de nuevos negocios 
Fortalezas Amenazas 
Buen flujo de caja en la compañía. 
Operaciones económicas medibles. 
Resultados desfavorables del mercado 






Estrategia: Buscar nuevos clientes y realizar alianzas con proveedores, que 
permitan el uso del flujo de efectivo de la compañía e incrementen sus ganancias. 
 
Cuadro 8. Matriz DOFA Proceso Gestión Comercial 
Debilidades Oportunidades 
Costos de implementación  
Identificar nuevos nichos de mercado para 
ofrecer los productos 
Fortalezas Amenazas 
Amplio catálogo de productos Cambios en el mercado 
Fuente. El autor 
 
Estrategia: Realizar planes de divulgación de los productos ofrecidos por la 
compañía para llegar a nuevos y actuales clientes y así incrementar las ventas.  
 
Cuadro 9. Matriz DOFA Proceso Producción 
Debilidades Oportunidades 
Utilizar más material del requerido 
Reconocimiento por parte de los clientes 
por la calidad de los productos 
Fortalezas Amenazas 
Productos con altos estándares de 
calidad 
Cierre de empresas que proveen la 
materia prima 
Fuente. El autor 
 
Estrategia: Fortalecer las plantas de producción de la compañía que permitan un 
proceso de producción más acorde a los estándares de calidad ofrecidos al cliente.  
 
Cuadro 10. Matriz DOFA Proceso Gestión de Calidad 
Debilidades Oportunidades 
Costos de implementación  
Obtener certificación de calidad 
Disminución devoluciones de productos 
no conformes 
Fortalezas Amenazas 
Compromiso de la gerencia  
Modificaciones de los lineamientos del 
Sistema de gestión de calidad 
Fuente. El autor 
 
Estrategia: Mejorar los procesos de la compañía para disminuir las devoluciones 










Cuadro 11. Matriz DOFA Proceso Gestión Talento Humano 
Debilidades Oportunidades 
Falta de asistencia de los 
colaboradores a las capacitaciones 
Buena imagen ante los clientes por el 
personal de la compañía 
Fortalezas Amenazas 
Disminución riesgos laborales 
Buen clima laboral  
Entrega de información por parte del 
personal a la competencia 
Fuente. El autor 
 
Estrategia: Crear incentivos para los empleados que permita incrementar el clima 
laboral generando personas más productivas y comprometidas con la compañía. 
 
Cuadro 12. Matriz DOFA Proceso Gestión de Atención a Clientes 
Debilidades Oportunidades 
Falta de canales de comunicación 
Lealtad de los clientes 
Nuevos clientes 
Fortalezas Amenazas 
Atención oportuna y asertiva ante el 
cliente 
Pérdida de clientes 
Dificultad para obtener nuevos clientes 
Perdidas económicas 
Fuente. El autor 
 
Estrategia: Implementar diferentes canales de comunicación, a través de los cuales 
el cliente puede solicitar información y resolver dudas. 
 
Cuadro 13. Matriz DOFA Proceso Gestión Contable y de Tesorería 
Debilidades Oportunidades 
Registros manuales Buenas relaciones con los proveedores 
Fortalezas Amenazas 
Pagos de acuerdo con las fechas 
establecidas 
Empleados desleales 
Fuente. El autor 
 
Estrategia: Realizar inversiones para el registro de la información y selección de 










Cuadro 14. Matriz DOFA Proceso Gestión Logística  
Debilidades Oportunidades 
Falta canales de comunicación entre 
áreas 
Alianzas con proveedores 
Fortalezas Amenazas 
Ahorro en precios materia prima y 
transporte 
Elección errada de proveedores 
Fuente. El autor 
 
Estrategia: Realizar alianzas con los proveedores que permitan no solo el 
crecimiento de Alucristal Hernández Leiva Ltda., sino de sus proveedores. 
 
4.4.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlo. De acuerdo con la 
política de calidad establecida a continuación, se relaciona los objetivos generales 




Cuadro 15. Objetivos Calidad 
Fuente: El Autor 
Tabla de objetivos de calidad 




Fortalecer el proceso de 
producción, con el fin de 
garantizar la calidad en 
sus productos 
Número de devoluciones 









Aumentar el nivel de 
satisfacción de los 
clientes. 
Número de clientes 
satisfechos por el servicio / 
Total cuestionarios de 







de atención al 
cliente 
Semanal Mensual 
Mejorar el tiempo de 
entrega de los productos 
a los clientes 
Tiempo registrado en la 
entrega de los productos / 
Tiempo establecido para 








en un 20% las ventas de 
la compañía, logrando 
así el crecimiento de la 
compañía.  
 ((Valor Reciente / Valor 
Anterior) – 1) x 100 







Obtener la certificación 
del Sistema de Gestión 
de Calidad, con el fin de 
garantizar la eficiencia y 
eficacia de sus procesos.  
Número de requisitos 
cumplidos / Total requisitos 















4.5.1. Personas. Al otorgar de parte de la compañía, los recursos y 
responsabilidades, es necesario garantizar que el proceso de selección del personal 
sea correcto y asegurar que los funcionarios vinculados a la organización cumplan 
con los requerimientos establecidos para el desarrollo de sus labores, es por ello, 
que se presenta las fichas de cargo relacionadas en el Anexo P. (Véase anexo P). 
  
4.5.2. Infraestructura. La compañía cuenta con una edificación ubicada en la 
ciudad de Bogotá D.C., en la Carrera 108 No. 22 – 20, donde se desarrollan todas 
las actividades de la misma. Adicionalmente cuenta con equipos de cómputo, 
software como GESFACIL, junto a herramientas de Office.  
 
4.5.3. Ambiente para la operación de procesos. Para el cumplimiento de este 
numeral, se propone que la compañía haga campañas que permitan al personal 
adquirir los practicas que plantea las 5S, la cual es una metodología que busca crear 
un ambiente laboral eficiente y agradable para el funcionario, definidas así:  
 
4.5.3.1. Clasificación. Hace relación a retirar del área de trabajo los objetos que no 
son necesarios para el desarrollo de las actividades. Con esta práctica, se eliminan 
desperdicios y se trabaja con mayor productividad.  
 
4.5.3.2. Organización. Consiste en ubicar cada elemento en su respectivo lugar, 
para así tener fácil acceso a las mismas y de manera rápida al momento de ser 
requeridas para realizar las labores. Con esto se reduce el tiempo dedicado a buscar 
las herramientas de trabajo, se cuenta con las áreas limpias y se promueve una 
cultura de orden.  
 
4.5.3.3. Limpieza. Se refiere a mantener el puesto de trabajo limpio, creando un 
ambiente agradable y favorable para la realización de las labores.  
 
4.5.3.4. Mantener la limpieza. Corresponde al control visual y mantener lo logrado 
en las anteriores etapas.  
 
4.5.3.5. Disciplina. Consiste en fomentar el compromiso por desarrollar las 
prácticas enunciadas en los anteriores numerales y ser constante con las mismas 
en los lugares de trabajo. 
 
4.5.4. Recursos de seguimiento y medición. Con el objeto de realizar una 
medición y seguimiento sobre los procesos de la compañía, se presentan los 








Cuadro 16. Relación Indicadores Procesos 
Ítem Nombre del Indicador 
Relación Anexo Indicador 
Proceso 
1 
Indicador Proceso Planeación 
Estratégica 
(Véase anexo Q) 
2 
Indicador Proceso Planeación 
Financiera 
(Véase anexo R) 
3 
Indicador Proceso Gestión 
Comercial 
(Véase anexo S) 
4 Indicador Proceso Producción (Véase anexo T) 
5 
Indicador Proceso Gestión de 
Calidad 
(Véase anexo U) 
6 
Indicador Proceso Gestión de 
Talento Humano 
(Véase anexo V) 
7 
Indicador Proceso Gestión de 
Atención a clientes 
(Véase anexo W) 
8 
Indicador Proceso Gestión 
Contable y de Tesorería 
(Véase anexo X) 
9 
Indicador Proceso Gestión 
Logística 
(Véase anexo Y) 
Fuente. El Autor 
 
Adicionalmente se recomienda implementar un cronograma para la calibración de 
la maquinaria propia de los procesos de producción de la compañía, en el cual se 




Para promover la manera efectiva la comunicación interna, la compañía cuenta 
con la matriz de comunicación relacionada en el Anexo Z. (Véase Anexo Z).  
 
4.7. INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
 
Para dar cumplimiento con el numeral 7.5.2., sobre información documentada se 
propone mantener lo solicitado por la versión ISO 9001:2008, como control de 
documentos y control de registros, se propone los procedimientos relacionados en 







 Las economías actuales están siendo revolucionadas constantemente dado 
los procesos de globalización, de ahí la necesidad de que se asuman nuevos retos 
y desafíos en la consolidación de la calidad en el desarrollo de productos y servicios, 
para ello es preciso tener en cuenta los requerimientos del mercado, en pro de la 
satisfacción del cliente. 
 
 A través del diagnóstico de la compañía la identificación de los factores 
internos y externos que pueden afectarla, sus partes interesadas, riesgos de los 
procesos y la definición de objetivos y políticas de calidad se cumplieron los 
objetivos propuestos para el proyecto.  
 
 Es importante definir la política de calidad, pues a través de esta se 
establecen los lineamientos para la organización en este ámbito, debe corresponder 
a la misión y a los objetivos organizacionales, los cuales a su vez guardan relación 
con la satisfacción de los clientes.  
 
 A través de la planificación del Sistema de gestión de calidad se lograron 
identificar factores internos y externos que permiten el desarrollo de estrategias para 
afrontar amenazas y aprovechar oportunidades de la compañía Alucristal 
Hernández Leiva Ltda. 
 
 Teniendo en cuenta que la compañía no tenía documentados sus 
componentes estratégicos, mapa de procesos y caracterizaciones, a través de este 
proyecto de investigación se realizó un diseño de los mismos.  
 
 Este trabajo de investigación se encuentra enfocado en la planificación del 
Sistema de Gestión de calidad, por lo que es importante desarrollar los numerales 









 Realizar capacitaciones de todo el personal que hace parte de la compañía 
Alucristal Hernández Leiva, frente al Sistema de gestión de calidad, los requisitos 
establecidos en la norma ISO 9001:2015 y la importancia de su implementación en 
la organización.  
 
 Se recomienda que la alta gerencia de la compañía Alucristal Hernández 
Leiva Ltda., realice constante seguimiento a sus procesos y se involucre en el 
desarrollo de los planes de mejora, teniendo en cuenta que además de ser un 
requisito de la Norma Técnica ISO 9001:2015, es la forma en la cual se puede 
garantizar la obtención del Certificado de Calidad.  
 
 Continuar con el desarrollo de los numerales de operación, evaluación y 
mejora establecidos en la NTC ISO 9001:2015, para obtener la certificación de 
calidad.  
 
 Implementar planes de auditoria que permitan evaluar el cumplimiento de las 
políticas de calidad dentro de todos los procesos de la compañía e identificar 
oportunidades de mejora.  
 
 Tener en cuenta los cambios sugeridos en el presente proyecto para la 
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¿Existen indicadores de desempeño para realizar el control de los procesos?
¿ Se definen explícitamente las responsabilidades para cada proceso?
¿Se definen explícitamente las autoridades para cada proceso?
¿Se implementan acciones que garanticen los resultados esperados?
¿Se registran los resultados del seguimiento y medición de los procesos?
¿Se toman acciones teniendo en cuenta el seguimiento y medición de los procesos?
¿La empresa establece, implementa, mantiene y mejora el SGC, incluyendo los procesos necesarios 
y sus interacciones?
PROMEDIO 17%
¿La definición de los procesos ha sido realizada con la participación de los trabajadores que los 
ejecutan. Se les ha comunicado oportunamente?
¿Existe un Mapa de Procesos o una representación explicita de la interacción de los procesos del 
SGC?
¿Están definidos los riesgos que pueden afectar la conformidad de los bienes y servicios?
¿Existen indicadores de desempeño para realizar el control de los procesos?
¿Existen métodos para la supervisión de la ejecución de los procesos y actividades?
¿Los indicadores que se miden actualmente se organizan funcionalmente o por procesos?
¿La organización aplica un enfoque a proceso?
¿Estan documentados de forma explícita los procesos de la organización?
¿La definición de procesos se realiza teniendo en cuenta la clasificación de procesos y actividades?
¿Los procesos identificados reflejan con claridad y veracidad las actividades que se realizan?
¿Existen metas claramente definidas para cada uno de los indicadores de desempeño?
¿Se determinan los aspectos internos y externos relevantes que afecten la capacidad para alcanzar 
los resultados pretendidos.?
COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
¿ Se tienen en cuenta los cambios y tendencias que impactan en el cumplimiento de los objetivos?
¿Están establecidas las prioridades estratégicas, políticas y compromisos internos?
¿En el análisis interno de la empresa, se tienen en cuenta la disponibilidad de recursos y el cambio 
tecnológico?¿Se establecen las prioridades?
¿Están identificadas las partes interesadas  y sus requisitos?
¿Están definidos los requisitos de las partes interesadas ?
¿Están definidos los límites y aplicabilidad del SGC?
¿Está defiido el alcance del SGC?
DIAGNÓSTICO SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  ENTORNO/ CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
EMPRESA: ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA.
NUMERAL / DESCRIPCIÓN
Total



























































¿La Dirección muestra apoyo a otras funciones de gestión?
¿La Dirección muestra compromiso con mejorar la satisfacción de los clientes?
¿La Política de Calidad incluye el compromiso de la organización con  el cumplimiento de los 
requisitos?
¿La Política de Calidad incluye el compromiso de la organización con la mejora ?
¿La Política de Calidad está documentada y aprobada?
¿La Dirección muestra compromiso con el mantenimiento de la consistencia del servicio en el 
cumplimiento de los requisitos de los clientes?
POLÍTICA DE CALIDAD
¿La Política de Calidad es adecuada al propósito de la organización?
¿Existe correspondencia explicita entre los Objetivos de Calidad y la Política de Calidad?
ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN.
¿Están establecidos los roles, responsabilidades y autoridades para asegurar que el SGC cumple 
los requisitos de la Norma?
¿Están establecidos los roles, responsabilidades y autoridades para asegurar la interacción e/ los 
procesos?
¿La Política de Calidad es revisada?
PROMEDIO 24%
¿Están establecidos los roles, responsabilidades y autoridades para asegurar la información del 
desempeño del SGC y/o mejora a la Alta Dirección
¿Están establecidos los roles, responsabilidades y autoridades para asegurar el conocimiento de 
los requisitos del cliente?
¿La Dirección muestra compromiso con la determinación y cumplimiento de los requisitos de los 
clientes?
DIAGNÓSTICO SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD/ LIDERAZGO
EMPRESA: ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA.
NUMERAL / DESCRIPCIÓN
Total
LIDERAZGO Y COMPROMISO PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.
¿La Política y objetivos de Calidad establecidos son compatibles con la dirección estrategica de la 
organización?
¿Pueden identificar los trabajadores en qué aspectos de la Política de Calidad impacta el resultado 
de su trabajo?
¿La Dirección muestra compromiso con la integración de los requisitos del sistema  con los 
procesos de negocio?
¿Está establecida como práctica en los análisis de la Alta Dirección el enfoque basado en 
procesos?
LIDERAZGO Y COMPROMISO CON RESPECTO A LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES.
¿Están identificados y evaluados los riesgos que puedan afectar la conformidad y satisfacción de los 
clientes con los bienes y servicios brindados?
¿La Dirección muestra compromiso con el aseguramiento de los recursos necesarios para el 
mantenimiento del SGC?
¿Los trabajadores conocen la importancia de la gestión eficaz de la calidad, de la conformidad con 
requisitos del SGC  y los requisitos de los bienes y servicios?
¿La Alta Dirección muestra compromiso y apoyo a las personas para contrtibuir a la eficacia del 
SGC?














































¿Existe un plan de acción para prevenir o mitigar los riesgos?
¿Están definidos los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad y los responsables 
de su aseguramiento?
¿Se miden los Objetivos de Calidad?
¿Se monitorea el cumplimiento de  los Objetivos de Calidad?
¿Se comunica e informan  los Objetivos de Calidad?
PROMEDIO
¿Se identifican en el plan las acciones que además de contrarestrar riesgo proporcionan mejoras a 
la entidad?
¿Se evalúa la eficacia de las acciones de prevención, mitigación o mejora?
OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLO.
¿Existen claramente documentados los Objetivos de Calidad?
¿Existe correspondencia explicita entre los Objetivos de Calidad y la Política de Calidad?
¿Los objetivos de calidad se corresponden directamente con aspectos relacionados con la 
conformidad de los servicios y la satisfacción de los clientes?
16%
¿Conoce cada trabajador cómo aportan sus resultados a la materialización de los objetivos de 
calidad?
PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS
¿Cuenta la entidad con un mecanismo para determinar en qué momento realizar cambios para 
mantener y mejorar el funcionammiento del SGC?
¿Cuándo se determina la necesidad de cambio se planifican las actividades a llevar a cabo para su 
materialización?
¿La determinación de cambio va acompañada de la identificación de los riesgos y de las 
oportunidades que resultan como consecuencia de la decisión del cambio?¿Se tiene en cuenta en 
ello y evalúa la incidencia que puede tener en el cumplimiento de los requisitos de los servicios  y en 
la satisfacción de los clientes.?
¿La planificación del cambio incluye de manera explícita los procesos involucrados y las actividades 
de control?
¿Se actualizan los Objetivos de Calidad?
¿Se conserva la información documentada referente a los objetivos de la calidad?
¿Al determinar los objetivos de gestión de la calidad  se define que se hará, con qué  recursos, 
quiénes son los responsables, fecha de cumplimiento y quiénes son los responsables?
¿Los factores identificados están ubicados en los procesos que los puedan desencadenar?
¿Están identificados los factores de riesgos para asegurar de manera consistente la conformidad de 
los servicios y las satisfacción de los clientes?
¿ Los procesos vinculados al SGC aseguran el cumplimiento de los requisitos de los clientes y las 
partes interesadas?
¿Tienen identificados quiénes son las partes interesadas a tener en cuenta en la proyección del 
SGC?
¿Están identificados los requisitos de las partes interesadas?¿Están documentados?
¿En la planificación del SGC se tienen en cuenta los riesgos y oportunidades asociados al contexto 
interno y externo y a los requisitos de las partes interesadas?
DIAGNÓSTICO SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD / PLANIFICACIÓN
EMPRESA: ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA.
NUMERAL / DESCRIPCIÓN
Total

























































































¿Está definida la información relativa al SGC que debe ser comunicada?
¿Está definido el momento en que la información relativa al SGC debe ser comunicada?
¿Están definididas las responsabilidades en cuanto a la información a comunicar asociada al SGC?
¿Existen métodos establecidos para el almacenamiento y preservación de la información 
documentada tanto en soporte papel como en soporte digital?
¿Se garantiza la actualización sistemática de la información documentada?
¿Existen métodos establecidos para el control de las versiones?
¿Están establecidos los mecanismos para la retención y disposición de la información 
documentada?
¿Se identifican claramente la información documentada de origen externo que aplican a los 
procesos del SGC?
¿Se garantiza la actualización sistemática de la información documentada de origen externo?
¿Existen métodos establecidos para la disponibilidad de la información documentada tanto en 
soporte papel como en soporte digital?
¿En el caso de la información documentada publicada en soporte digital se garantiza su 
disponibilidad?
¿Los documentos del SGC se mantienen legibles en sus puntos de uso?
¿Existen métodos establecidos para la protección la información  documentada tanto en soporte 
papel como en soporte digital?
¿En el caso de la información documentada distribuida en soporte papel se tiene un control de las 
copias distribuidas?
¿En el caso de la información documentada publicada en soporte digital se garantiza su acceso?
¿Existe correspodencia explícita entre los Objetivos de Calidad y la Politica de Calidad?
¿Existe un Manual de Calidad del SGC?
¿Están definidos los mecanismos para la creación y actualización de la información documentada?
¿Se controla la información documentada requerida por la norma internacional y por el SGC?
CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN
¿Los documentos del SGC y los técnicos se identifican correctamente mediante un sistema de 
codificación?
¿Está definido el formato y el soporte a emplear en la información docuementada?
¿Los documentos son debidamente revisados por técnicos y especialistas involucrados antes de su 
aprobación?
¿Los documentos del SGC son debidamente aprobados por el Director ?
CONTROL DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA.
¿Se controla la ejecución del Plan de Capacitación?
¿Se realiza la medición de la eficacia de la formación?
COMPETENCIA
¿Es posible conocer el aumento de las competencias asociado a la formación?
¿Se mantiene evidencia documentada sobre la realización de las acciones de capacitación?
¿Los documentos técnicos del SGC están disponibles en los puntos donde son utilizados?
¿El personal es consciente de la importancia de la política y objetivos de la calidad.?
¿El personal es consciente de la importancia de su contribución a la eficacia del SGG?
 ¿El personal es consciente de las consecuencias del incumplimiento de los requisitos del SGC.?
¿El sistema de comunicación implementado garantiza la comunicación del SGC a lo interno y 
externo de la organización ?
INFORMACIÓN DOCUMENTADA - GENERALIDADES
¿Se incluyen dentro del SGC los documentos requeridos por la NC ISO 9001:2015?
Existe claramente documentada la Politica de Calidad el SGC
¿Existen claramente documentados los Objetivos de Calidad?
CONOCIMIENTOS
¿Está definido como se debe llevar a cabo la operación del SGC y sus procesos y para asegurar la 
conformidad de los bienes y servicios?
¿Se encuentra disponible la información de la operación del SGC?
¿Está establecido el mecanismo para actualizar la información de la operación del SGC ante los 
cambios tecnologicos?
PROMEDIO 11%
¿Están identificadas las competencias laborales necesarias para cada puesto?
¿Están establecidos los mecanismos para mantener las competencias de las personas?
¿Se elabora el Diagnóstico de Necesidades de Formación?
¿Se elabora un Plan de Capacitación de acuerdo al Diagnostico de Necesidades de Capacitación?
CONCIENCIACIÓN
DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN.
¿Están definidos los dispositivos de seguimiento y medición necesarios para verificar la 
conformidad con los requisitos del producto?
¿Se calibran o verifican los dispositivos de seguimiento y medición?
¿Existe evidencia documentada de que los dispositivos de seguimiento y medición están aptos para 
su uso?
PROCESOS DE MEDIO AMBIENTE
¿Se determinan los factores medio ambientales relacionados con las operaciones en la prestación 
de los bienes y servicios? 
¿Se gestionan adecuadamente para asegurar la conformidad de los bienes y servicios y la 
satisfacción del cliente?
¿Existe un Plan de Mantenimiento al equipamiento informatico?¿Se le da seguimiento a su 
cumplimiento?
¿Se verifica el desempeño de los servicios de apoyo contratados?
DIAGNÓSTICO SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD - APOYO




¿Se proporcionan los recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar el SGC?
INFRAESTRUCTURA
¿Están definidos los recursos internos requeridos?
¿Están definidos los bienes y servicios provistos externamente?
¿La infraestructura garantiza el desarrollo de las operaciones para aseguar la conformidad de los 
bienes, servicios y satisfacción del cliente.?
¿Existe un Plan de Mantenimiento a Inmuebles?¿Se le da seguimiento a su cumplimiento?
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Anexo  E. C aract erización Proceso  de Planeación Estratég ica ( Adjunto al present e trabajo).  
Anexo  F C aract erización  Proceso  de Planeación F inanciera ( Adjunto al present e trabajo).  
Anexo  G. C aracterización Gestión  Comercial ( Adjunto al present e trabajo). 
Anexo  H. C aracter ización Proceso Producción ( Adjunto al present e trabajo).  
Anexo  I.  Caracterización Proceso Gestión  de la C alidad ( Adjunto al p resente trabajo). 
Anexo  J. C aract erización Proceso  Gestión Talento Humano  (Adjunto al p resente trabajo). 
Anexo  K. C aracter ización Proceso Gestión de At ención a client es (Adjunto al presente trabajo). 
Anexo  L. Caracter ización Proceso Gestión cont able y de tesorer ía (Adjunto al p resente trabajo). 
Anexo  M C aract erización Proceso  Gestión Log ística 
Anexo N. Formato asistencia presentación política de calidad 
Adjunto al pre sente trab
Nombres Apellidos No. Identificación Cargo Firma
Formato Asistencia Presentación Pólitica de Calidad
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Anexo O Matriz roles, responsabilidades y autoridades en la organización. 








Definir la política y los objetivos de la calidad 
Establecer los planes y direccionamiento estratégicos que 
contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la calidad. 
Validar el cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestión 
Integral de la Calidad. 
Realiza ajustes de la política y los 
objetivos de calidad, si 
corresponde. 
Requiere de auditorías al 
Sistema de Gestión de Calidad. 
Solicita iniciar medidas de 
acciones preventivas, correctivas  
y de mejora. 
Representante 
 de la Dirección  
para el Sistema 




Trabajar en pro del cumplimiento de la política de calidad y de los 
objetivos de la política de calidad. 
Informar a la Gerencia sobre el comportamiento del Sistema de 
Gestión de Calidad y las propuestas de mejora. 
Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los 
procesos necesarios para el Sistema  
Representa a la Gerencia en todas las relaciones con partes 
externas sobre el Sistema.  
Requiere de auditorías al 
Sistema de Gestión de Calidad. 
Solicita iniciar medidas de 
acciones preventivas, correctivas  









Gestionar el cumplimiento y desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
Gestionar y evaluar las políticas de calidad, la formulación y 
ejecución de los procedimientos, conforme la normatividad 
vigente. 
Coordinar la obtención de evidencias, la formulación y ejecución 
de acciones correctivas, preventivas y de mejoramiento, para 
garantizar la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 
Coordinar el cumplimiento de los planes de mejoramiento de los 
procesos y procedimientos. 
Responsable ante Auditorías internas de calidad en la compañía 
y está a cargo del equipo de auditores internos de calidad. 
Designar el personal encargado 










Informar los procedimientos para la elaboración y control de 
documentos. 
Verifica la implementación de los procedimientos y el 





Divulgar las actividades programadas por los diferentes procesos 






Velar por el cumplimiento de la política de calidad y de los 
objetivos de calidad.  
Identificar, reportar y controlar los riegos del proceso 
Analizar los indicadores del proceso y presentar informes 
correspondientes.  
Trabajar por la adecuada implementación, mantenimiento y 
mejoramiento continuo del proceso. 
Aprobar los tratamientos a los 
servicios no conformes y/o 
acciones correctivas, 
preventivas y de mejora.  
Aprobar los planes de auditorías 





cada área y 
Gerente de 
Calidad 
Alimentar la documentación del proceso.  
Realiza informe de los indicadores del proceso   
Participa en la identificación y control de riesgos 
Informa las acciones relacionadas con el mantenimiento y el 
mejoramiento del Sistema, a los que funcionario que intervienen 
en el proceso.  
Designar al personal encargo de 
implementar las acciones 
correctivas, preventivas o de 
mejora. 
Demás funcionarios 
Dar cumplimiento a lo establecido en el sistema de gestión de 
calidad.   
Reportar riesgos o no conformidades ante los superiores.  
Presentar acciones de mejora para prevenir la ocurrencia de una 
no conformidad relacionada con los procesos, programas o 
servicios a su cargo.  
  
Fuente.  El autor
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Anexo P. FICHAS CARGOS  
 
FICHA DE CARGO 
Código: FC-001 
Edición: 001 
Fecha: 17 de mayo de 2017 
NOMBRE DEL CARGO:                 GERENTE GENERAL 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Tomar decisiones objetivas. 
 Gestionar las actividades para el crecimiento empresarial. 
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
 Administrar, coordinar y dirigir las actividades que sean necesarias para el crecimiento de 
la empresa. 
 Decidir en base al cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
 Revisar y analizar estados financieros de la compañía.  
 Evaluar el rendimiento, desempeño y crecimiento de la Compañía. 
 Liderar las actividades de implementación del sistema de calidad de la organización  
EDUCACIÓN FORMAL 




Manejo de software GESFACIL, manejo de office, conocimiento sobre la Industria Nacional, 
producción de vidriería y servicios adyacentes.  
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 3 años en cargos como líder.  
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo, pensamiento crítico, liderazgo, disciplina, orientación al Servicio, 










FICHA DE CARGO 
Código: FC-002 
Edición: 001 
Fecha: 17 de mayo de 2017 
NOMBRE DEL CARGO:                 DIRECTOR FINANCIERA 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Coordinar y dirigir las actividades referentes a la financiación de la compañía  
 Evaluar el rendimiento, desempeño y mantenimiento de su área. 
 Implementar el sistema de gestión de calidad en su área.  
 Plantear indicadores de resultados periódicamente. 
 Tomar decisiones objetivas. 
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
EDUCACIÓN FORMAL 




Manejo de software GESFACIL, manejo de office, conocimiento sobre la Industria Nacional, 
producción de vidriería y servicios adyacentes. 
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 3 años en cargos similares. 
COMPETENCIAS 
Orientación al Servicio, Trabajo en equipo, pensamiento crítico, liderazgo, disciplina, 















17 de mayo de 
2017 
NOMBRE DEL CARGO:                 DIRECTOR COMERCIAL 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Coordinar y dirigir las actividades referentes a las relaciones con clientes y 
proveedores. 
 Realizar análisis de costos y presupuesto destinado para su área.  
 Cumplir con las metas comerciales establecidas por la compañía.  
 Evaluar el rendimiento, desempeño y mantenimiento de su área. 
 Implementar el sistema de gestión de calidad en su área  
 Tomar decisiones objetivas. 
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
EDUCACIÓN FORMAL 




Manejo de software GESFACIL, manejo de office, conocimiento sobre la Industria 
Nacional, producción de vidriería y servicios adyacentes, certificación en cursos de 
ventas.  
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 3 años en cargos comerciales.  
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo, capacidad de negociación, pensamiento crítico, liderazgo, disciplina, 
orientación al Servicio, orientación a la excelencia, habilidades comunicativas, 









FICHA DE CARGO 
Código: FC-004 
Edición: 001 
Fecha: 17 de mayo de 2017 
NOMBRE DEL CARGO:                 JEFE DE PRODUCCIÓN 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Establecer y desarrollar el Plan de Producción, conforme los lineamientos de actividades 
de su área.  
 Llevar a cabo actividades de mantenimiento preventivo y limpieza previstas en el Plan de 
Mantenimiento. 
 Liderar y dirigir las operaciones del área de producción, con el objeto de cumplir los planes 
de producción, de manera eficiente. 
 Inspeccionar las líneas de producción, con el fin de estar enterado las mejoras 
determinadas por el área de calidad, junto con las posibles demoras que genere el 
mantenimiento de la maquinaria. 
 Analizar y ordenar el movimiento de materiales y productos en el área de producción.  
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
EDUCACIÓN FORMAL 




Manejo de software GESFACIL, manejo de office, conocimiento sobre la Industria Nacional, 
producción de vidriería y servicios adyacentes.  
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 3 años cargos operativos, preferiblemente relacionados con el área 
de producción.  
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo, pensamiento crítico, liderazgo, disciplina, orientación al Servicio, 







FICHA DE CARGO 
Código: FC-005 
Edición: 001 
Fecha: 17 de mayo de 2017 
NOMBRE DEL CARGO:                 COORDINADOR DE CALIDAD 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Implementar el sistema de gestión de calidad en la organización.  
 Tomar decisiones objetivas. 
 Gestionar las actividades para el crecimiento empresarial. 
 Analizar resultados de los indicadores y determinar acciones de mejora.  
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
 Decidir en base al cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
EDUCACIÓN FORMAL 
Profesional en áreas administrativas o afines.   
IDIOMAS 
No aplica  
CONOCIMIENTOS 
Manejo de software GESFACIL, manejo de office, conocimiento sobre la Industria Nacional, 
producción de vidriería y servicios adyacentes y conocimiento de normas técnicas colombianas 
de calidad.  
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 3 años en cargos relacionados con calidad.  
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo, pensamiento crítico, liderazgo, disciplina, orientación al Servicio, orientación a 











FICHA DE CARGO 
Código: FC-006 
Edición: 001 
Fecha: 17 de mayo de 2017 
NOMBRE DEL CARGO:                 JEFE DE GESTIÓN HUMANA 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Coordinar y dirigir las actividades referentes a la contratación e incorporación del recurso 
humano de la compañía.   
 Realizar las actividades correspondientes para la desvinculación de los funcionarios a la 
organización.  
 Evaluar el rendimiento, desempeño y mantenimiento de su área. 
 Implementar el sistema de calidad en su área  
 Tomar decisiones objetivas. 
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
EDUCACIÓN FORMAL 




Manejo de office, conocimiento sobre normatividad laboral.  
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 3 años en cargos administrativos de personal.   
COMPETENCIAS 
Gestión de personal, asertividad, capacidad de interrelación, trabajo en equipo, 
pensamiento crítico, liderazgo, disciplina, orientación al Servicio, orientación a la excelencia, 









FICHA DE CARGO 
Código: FC-007 
Edición: 001 
Fecha: 17 de mayo de 2017 
NOMBRE DEL CARGO:                 COORDINADOR DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Recibir, analizar y gestionar SQSF de la compañía.  
 Implementar canales de atención al cliente.  
 Velar por la atención satisfactoria de los clientes.  
 Tomar decisiones objetivas. 
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
 Decidir en base al cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
EDUCACIÓN FORMAL 




Manejo de office, conocimiento sobre atención de PQR, conocimiento sobre la Industria 
Nacional, producción de vidriería y servicios adyacentes.  
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 3 años en cargos relacionados con la atención de cliente.   
COMPETENCIAS 
Resolución de problemas, orientación al Servicio, orientación a la excelencia, habilidades 











FICHA DE CARGO 
Código: FC-008 
Edición: 001 
Fecha: 17 de mayo de 2017 
DENOMINACIÓN DEL CARGO:                 ANALISTA CONTABLE 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Recibir, analizar, clasificar y realizar el registro contable de documentos. 
 Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con las 
cuentas respectivas. 
 Reportar novedades que se registren en el desarrollo de sus actividades.  
 Archivar documentos contables para uso y control interno. 
 Realizar todo lo correspondiente en lo referente a retención de impuestos. 
 Totalizar las cuentas de ingreso y egresos y emite un informe de los resultados. 
 Generar informes contables. 
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
EDUCACIÓN FORMAL 




Manejo de softwares contables, manejo de office, conocimiento sobre la Industria 
Nacional, producción de vidriería y servicios adyacentes.  
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 2 años en cargos contables.   
COMPETENCIAS 
Análisis de información, precisión, trabajo en equipo, disciplina, orientación al Servicio, 










FICHA DE CARGO 
Código: FC-009 
Edición: 001 
Fecha: 17 de mayo de 2017 
DENOMINACIÓN DEL CARGO:                 ASISTENTE DE LOGÍSTICA 
RESPONSABILIDADES/ FUNCIONES 
 Realizar inventario del almacén.  
 Proveer de los materiales requeridos por el área de producción.  
 Implementar el sistema de gestión de calidad.  
 Trabajar en pro del cumplimiento de los objetivos estratégicos.  
 Controlar y monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
EDUCACIÓN FORMAL 
Técnico, Tecnólogo o estudiante de quinto semestre de Ingeniería Industrial o área afines. 
IDIOMAS 
No aplica.  
CONOCIMIENTOS 
Manejo de office, conocimiento sobre logística, Industria Nacional, producción de vidriería y 
servicios adyacentes.  
EXPERIENCIA 
Experiencia mínima de 1 año en cargos relacionados a logística.  
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo, análisis de información, orientación al Servicio, orientación a la 







Anexo Q. INDICADOR PROCESO DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
            
INDICADOR PROCESO DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
            
Nombre 
% Indicador formulación de las estrategias de la compañía 
Formula 
(Número de estrategias formuladas/ Total de objetivos)*100 
Meta 




Anexo R. INDICADOR PROCESO DE PLANEACIÓN FINANCIERA 
            
INDICADOR PROCESO DE PLANEACIÓN FINANCIERA 
            
Nombre % Indicador elaboración presupuestos 
Formula 
(Número de presupuestos establecidos para cada dependencia/ Total de las dependencias)*100 
Meta 









Anexo S. INDICADOR PROCESO GESTIÓN COMERCIAL  
            
INDICADOR PROCESO DE ELABORACIÓN PLAN DE MERCADEO 
            
Nombre % Indicador cumplimiento plan de mercadeo 
Formula 
(Número de actividades ejecutadas del plan de mercadeo/ Total de actividades propuestas en el plan de 
mercadeo)*100 
Meta Cumplir con el 100% de las actividades establecidas en el Plan de Mercadeo 
Frecuencia Trimestral 
 
Anexo T. INDICADOR PROCESO PRODUCCIÓN  
            
INDICADOR PROCESO DE FABRICACIÓN VENTANERIA EN ALUMINIO 
            
Nombre % Indicador  productos fabricados con los requerimientos del cliente 
Formula (Número de devoluciones/ Total ordenes de fabricación recibidas)*100 









Anexo U. INDICADOR PROCESO GESTIÓN DE CALIDAD 
            
INDICADOR PROCESO DE PROCESO DE GESTIÓN DE CALIDAD 
            
Nombre % Indicador cumplimiento de los objetivos de calidad.   
Formula (Número de objetivos de calidad ejecutados/ Total de objetivos de la calidad establecidos)*100 
Meta Cumplimiento del 100% de los objetivos de la calidad. 
Frecuencia Semanal 
 
Anexo V. INDICADOR PROCESO GESTIÓN DE TALENTO HUMANO 
            
INDICADOR PROCESO DE PROCESO DE GESTIÓN TALENTO HUMANO 
            
Nombre % Indicador cumplimiento de la contratación del personal requerido por la compañía 
Formula (Número de personal contratado/ Total de personal requerido)*100 










Anexo W. INDICADOR PROCESO GESTIÓN DE ATENCIÓN A CLIENTES 
            
INDICADOR PROCESO DE PROCESO DE GESTIÓN TALENTO HUMANO 
            
Nombre % Indicador atención del PQR interpuestas ante la compañía 
Formula (Número de PQR atendidas/ Total de  PQR recibidas)*100 
Meta Cumplimiento del 100% con la contratación del personal requerido.  
Frecuencia Semanal 
 
Anexo X. INDICADOR PROCESO GESTIÓN CONTABLE Y DE TESORERIA 
            
INDICADOR PROCESO DE PROCESO GESTIÓN CONTABLE Y DE TESORERIA 
            
Nombre % Indicador cumplimiento de entrega de los informes contables de la compañía  
Formula (Número de informes contables presentados oportunamente/ Total de informes a presentar)*100 










Anexo Y. INDICADOR PROCESO GESTIÓN LOGISTICA  
            
INDICADOR PROCESO DE PROCESO GESTIÓN LOGISTICA  
            
Nombre % Indicador cumplimiento en la entrega de los recursos requeridos para el desarrollo de las funciones.    
Formula (Número de recursos entregados/ Total de recursos requeridos)*100 








Anexo Z. Matriz de Comunicación interna y externa  
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Anexo AA. Procedimiento de creación, actualización y control de la 
Información Documentada 
 
1.  OBJETIVO  
 
Proveer los lineamientos para la creación, actualización y control de la información 
documentada de ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA, con el fin de dar cumplimiento 
de conformidad con los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
2.  ALCANCE 
  
El procedimiento aplica para la totalidad de la información documentada del Sistema de 
Gestión de Calidad de la compañía.  
3.  DEFINICIONES 
Acceso: acción de consultar la información documentada.  
Actualización: Hace referencia al mantener la información documentada, con el fin de que 
la organización esté preparada a los cambios que realice la misma.  
Conservación: Mantener y cuidar un documento, con el objeto de velar por su 
preservación.  
Documento: Información y soportes.  
Información documentada: Corresponde a la información tangible que la compañía debe 
preservar  
Información: Datos que poseen significados.  
Modificación: Cambio que se ejecuta sobre la información documentada.  
Procedimiento: Conjunto de acciones para ejecutar un proceso.  
Registro: Documento que presenta evidencias de actividades desarrolladas.  
 
4.  NORMAS Y REFERENCIAS 
Para el presente documento se tendrán en cuenta las disposiciones realizadas en las 
siguientes normas:  
 NTC ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de Calidad 
 NTC ISO 9000:2015 Sistema de Gestión de Calidad – Fundamentos y vocabulario 
 
 
Procedimiento de creación, actualización y control de 
la Información Documentada. 
Código:   PR-GDC-001 
Edición:   001 







Gerente de calidad: Encargado de la elaboración de los documentos y formatos.  
Gerente: Encargado de aprobar los documentos y formatos.  
Funcionarios: Destinados para el diligenciamiento de los formatos establecidos por la 
organización.  
6. DESARROLLO 
En este ítem se determinan los parámetros a cumplir para la elaboración de la información 
documentada de los procesos en la empresa ALUCRISTAL HERNANDEZ LEIVA LTDA. 
Así mismo, el control de la misma se realizará conforme lo estipulado en este procedimiento. 
6.1. Tipos de documentación  
Para la compañía se presentan los siguientes tipos de documentación:  
 Manual de documentos 
 Procedimientos e instructivos 
 Formatos y registros  
 Documentos externos 
 Guías  
 Otros documentos 
6.2. Elaboración de documentos:  
Los documentos deben estar bajo los siguientes lineamientos:  
6.2.1. Encabezado: En el encabezado se debe tener la siguiente información:  
 





6.2.1.1. Titulo documento: Se debe registrar el título del documento:  
 
6.2.1.2. Código: Hace relación con la clase de documento y el proceso a que se refiere. 
Conformado por tres partes, inicialmente se encuentra la clasificación del documento, 
según lo siguiente:  
 
 CA: Caracterización. 
 FO: Formato 





 IN: Informes. 
 INS: Instructivo. 
 MA: Manuales. 
 MP: Mapa. 
 PM: Programas. 
 OD: Otros documentos. 
 PL: Planes. 
 PR: Procedimiento. 
 RE: Registro. 
 Ficha: FI 
 
Las siguientes letras, corresponden al proceso que corresponde el documento:  
 
 PE: Planeación Estratégica. 
 PF: Planeación Financiera. 
 GC: Gestión comercial. 
 PR: Producción. 
 GDC: Gestión de Calidad 
 GTH: Gestión de Talento Humano 
 GAC: Gestión de Atención a Clientes. 
 GCO: Gestión contable y de Tesorería.  
 GL: Gestión Logística.  
 
Finalmente, consecutivo del documento, con tres cifras (001, 002, 003…) 
 
Ejemplo:   CA-MP-001 
 
6.2.1.3. Edición: Se registra el consecutivo de modificaciones realizadas al documento, con 
tres cifras (001, 002, 003…).  
 
6.2.1.4. Fecha: Hace referencia a la fecha de aprobación 
 
Letra: La letra debe ser Arial y el tamaño se determina de acuerdo al diseño establecido 
para el mismo, no obstante, no debe acceder de 16 ni ser inferior a 5.  
 
6.3. Contenido del documento 




























Objeto X X X X X   
Alcance X X X X     
Definiciones X           
Normas y 
referencias 
X         
  
Responsabilidades X X X X     
Desarrollo X       X   
Condiciones 
generales 
X         
  
 
Según el tipo de documento, se detalla los factores que debe contener así:  
 
 Objetivo: Describir el propósito del documento. 
 Alcance: Descripción general de la aplicación que tiene el procedimiento. 
 Definiciones: Relacionar los conceptos aplicables al documento.  
 Normas y referencias: Relacionar la normatividad que aplica al documento.  
 Responsable: Mencionar el área a cargo de su ejecución y control.  
 Desarrollo: Establecer los requerimientos, las directrices que deben ser tenidas en 
cuenta para la ejecución de las actividades contempladas en el procedimiento.  
 Condiciones generales: Se realiza una descripción breve del contenido del 
documento. 
 Flujograma: Es una representación gráfica de un proceso que se vaya a realizar, 
enunciando paso a paso cada actividad.  
 Anexos: Corresponde a cualquier documento necesario para completar el 
procedimiento.  
 Control de cambios: Destinado para registrar las modificaciones realizadas en el 











8.  CONTROL DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
Una vez recibida la información documentada del sistema de gestión de calidad, por parte 
del responsable, debe ser enviada mediante correo electrónico a todos los funcionarios y 
entregar copia física a los operarios para su divulgación y proceder a realizar ser archivada 
en físico el Sistema Gestión de Calidad.  
 
8.1. Disponibilidad: La documentación informada se encuentra disponible en el archivo 
del sistema de gestión de calidad, a disposición de todos los interesados.  
 
8.2. Copias de seguridad: Con el fin de proteger la información documentada, para 
mitigar riesgos de pérdida del mismo, se procede a realizar copias en CD y realizar el cargue 






8.2. Préstamo de información documentada: si un funcionario requiere una copia del 
documento original, lo solicita formalmente mediante correo electrónico al responsable, 
quien procederá a hacer entrega del mismo.  
 
9. ANEXOS:   
No registra.  
 
 
 
